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9ABSTRAK
Pengaruh Kualitas Produk dan Brand Image Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada Produk PT. Semen Tonasa (Persero) 
Kabupten Pangkep
Effect of Product Quality and Brand Image In the Customer
Satisfaction Product PT. Semen Tonasa (Persero)
Kabupten Pangkep
Rendi Lawrence Edward Rompis
Indriyanti Sudirman
Andi Nur Baumasepe
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
kualitas produk dan brand image terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep, Untuk menganalisis variabel yang paling 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa 
(Persero) Kabupaten Pangkep. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah analisis regresi linear berganda dan melakukan pengujian hipotesis.               
Hasil analisis menunjukkan bahwa uji regresi untuk kualitas produk dan Brand 
Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep. Berdasarkan hasil pengujian 
regresi diperoleh bahwa variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep adalah 
kualitas produk, alasannya dapat dilihat dari persepsi responden yang dilihat dari 
hasil skooring jawaban responden ternyata kualitas produk yang paling tinggi 
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) 
Kabupaten Pangkep.
Kata Kunci : Kualitas Produk, Brand Image terhadap Kepuasan pelanggan
This study aims to identify and analyze the effect of product quality and 
brand image of the customer satisfaction PT. Semen Tonasa (Persero) Pangkep, 
To analyze the most dominant variable effect on customer satisfaction in PT. 
Semen Tonasa (Persero) Pangkep. The analysis used in this research is multiple 
linear regression analysis, validity, and reliability testing, and hypothesis testing. 
The analysis showed that the results of the data processed multiple linear 
regression equation, indicating that the regression test results for product quality 
and brand image positive and significant impact on customer satisfaction in PT. 
Semen Tonasa (Persero) Pangkep. Based on the regression test results showed 
that the most influential variables of customer satisfaction at PT. Semen Tonasa 
(Persero) Pangkep is the product quality, the reason can be seen from the 
perception of respondents that viewed from the skooring respondents turned out 
to be the highest product quality influence on customer satisfaction in PT. Semen 
Tonasa (Persero) Pangkep.
Keywords: Quality Product, Brand Image to Customer Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah 
Tingkat persaingan dalam dunia usaha saat ini sangat ketat karena setiap 
perusahaan senantiasa berusaha untuk dapat meningkatkan pangsa pasar dan 
meraih konsumen baru. Perusahaan harus dapat menentukan strategi 
pemasaran yang tepat agar usahanya dapat bertahan dan memenangi 
persaingan, sehingga tujuan dari perusahaan tercapai. Pada dasarnya, semakin 
banyak pesaing, maka semakin banyak pula pilihan bagi konsumen untuk dapat 
memilih produk yang sesuai dengan harapannya.
Konsumen saat ini sangatlah kritis dalam memilih suatu produk, 
keputusan untuk membeli suatu produk sangat dipengaruhi oleh penilaian 
akan bentuk kualitas produk tersebut. Tuntutan permintaan akan sebuah produk 
barang yang semakin berkualitas membuat perusahaan yang bergerak 
diberbagai bidang usaha berlomba-lomba meningkatkan kualitas produk yang 
mereka miliki demi mempertahankan Brand Image (citra merek) produk yang 
mereka miliki. 
Kualitas merupakan salah satu faktor yang menjadi pertimbangan 
konsumen membeli suatu produk. Kualitas produk menurut Kotler (2008:354, 
terjemahan : Teguh dan Ronny) merupakan senjata strategis yang potensial 
untuk mengalahkan pesaing. Jadi hanya perusahaan dengan kualitas produk 
paling baik akan tumbuh dengan pesat, dan dalam jangka panjang perusahaan 
tersebut akan lebih berhasil dari perusahaan yang lain. 
Kualitas produk ditentukan oleh sekumpulan kegunaan dan fungsinya, 
termasuk di dalamnya daya tahan, ketidaktergantungan pada produk lain atau 
1
2komponen lain, eksklusifitas, kenyamanan, wujud luar (warna, bentuk, dan 
sebagainya) (Swastha dan Handoko, 2012).
Merek pada hakikatnya merupakan suatu janji penjual kepada konsumen 
untuk secara konsisten memberi seperangkat, atribut, manfaat, dan pelayanan. 
Produk dengan kualitas dan model dari kemasan yang relatif sama saat ini dapat 
memiliki kinerja dan kualitas yang berbeda-beda di pasar karena adanya 
perbedaan persepsi konsumen terhadap merek produk tersebut. Kuatnya brand 
image di benak konsumen akan menyebabkan semakin kuat rasa percaya diri
yang dirasakan oleh konsumen dalam menggunakan produk yang dibelinya. 
Rasa percaya diri yang tinggi ini menandakan bahwa konsumen tersebut merasa
puas dengan produk yang dibelinya. Menurut Kotler dan Amstrong (2001:225) 
brand image merupakan seperangkat keyakinan konsumen mengenai merek 
tertentu. 
Penelitian yang dilakukan oleh Nugroho (2014) mengenai analisis 
pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan konsumen dalam 
meningkatkan word of mouth pada produk autan. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Evawati (2014) meneliti 
mengenai kualitas produk dan citra merek (brand image) Mc Donald 
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas produk dan 
citra merek (brand image) terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan uraian tersebut di atas maka penulis menentukan obyek 
penelitian pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep, sebagai 
perusahaan produsen semen terbesar dengan merek semen Tonasa, maka 
untuk mengatasi persaingan yang begitu ketat dengan perusahaan pesaing 
3lainnya yakni PT. Bosowa Kabupaten Maros, PT. Tiga Roda, dan PT. 
Indocement, maka manajemen perusahaan PT. Semen Tonasa perlu 
menanamkan citra merek di mata konsumen, karena dengan merek yang 
terkenal maka perusahaan dapat menanamkan persepsi yang baik di mata 
konsumen, karena fenomena yang dihadapi oleh perusahaan saat ini bahwa 
ketatnya persaingan yang terjadi dalam perusahaan semen. Hal ini ditandai     
oleh banyaknya bermunculan produksi merek semen seperti Semen Tiga Roda 
dan Semen Bosowa. Akibat dari ketatnya persaingan dalam penjualan semen  
selama ini maka mempengaruhi jumlah pelanggan semen Tonasa. Hal ini dapat 
disajikan pertumbuhan jumlah pelanggan untuk tahun 2010-2014 yang dapat 
dilihat pada tabel 1.1 yaitu sebagai berikut :
Tabel 1.1 Pertumbuhan Jumah Pelanggan Tahun 2010 – 2014
Tahun
Jumlah Pelanggan Tetap
(Orang)
Pertumbuhan
(%)
2010 318 -
2011 378 18,86
2012 412 8,99
2013 436 5,83
2014 396 -9,17
Rata-Rata Peningkatan 6,13
Sumber : Data diolah dari PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep
Berdasarkan tabel 1.1 yakni pertumbuhan jumlah pelanggan selama 5 
tahun terakhir yakni rata-rata sebesar 6,13, dimana pada tahun 2011 s/d tahun 
2013 jumlah pelanggan tetap mengalami peningkatan, meningkatnya jumlah 
pelanggan tetap disebabkan karena kualitas produk yang terjamin, dan 
kurangnya bermunculan merek semen lainnya, sedangkan pada tahun 2014 
jumlah pelanggan menurun yang disebabkan karena banyaknya bermunculan 
merek semen yang diproduksi oleh perusahaan semen lainnya yang disebabkan 
4karena kurangnya brand image yang tertanam dalam diri setiap pelanggan
sehingga hal ini mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Oleh karena itu dengan adanya fenomena tersebut di atas maka peneliti 
tertarik memilih judul yaitu : “Pengaruh Kualitas Produk dan Brand Image
Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Produk PT. Semen Tonasa (Persero) 
Kabupaten Pangkep.”
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumusan masalah dalam 
penelitian ini meliputi :
1. Apakah kualitas produk dan brand image mempunyai pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada produk PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten 
Pangkep.
2. Variabel manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada produk PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep.
1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan :
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk dan brand 
image terhadap kepuasan pelanggan pada produk PT. Semen Tonasa 
(Persero) Kabupaten Pangkep.
2. Untuk menganalisis variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada produk PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten 
Pangkep.
1.4 Kegunaan Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini antara lain :
51. Kegunaan Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna terutama pada ilmu manajemen 
pemasaran dalam hal ini kualitas produk dan brand image terhadap kepuasan 
pelanggan. 
2. Kegunaan Praktis
Bagi perusahaan diharapkan agar penelitian ini dapat memberikan masukan
yang bermanfaat dan dapat membantu dalam hal kualitas produk dan brand 
image terhadap kepuasan pelanggan pada produk PT. Semen Tonasa 
(Persero) Kabupaten Pangkep.
1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan ini bermaksud untuk memudahkan para pembaca 
dalam memahami isi penelitian. Sistematika penulisan dalam penelitian ini 
terbagi menjadi lima bab yaitu :
Bab  I    : Pendahuluan bab ini mengemukakan latar belakang, rumusan 
masalah tujuan dan kegunaan penelitian 
Bab II    : Tinjauan pustaka yang berisikan tinjauan teori dan konsep, tinjauan 
empirik, dan kerangka pikir.
Bab III   : Metode penelitian yang menguraikan tentang rancangan penelitian, 
daerah dan waktu penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan 
sumber data, metode analisis.
Bab IV  : Hasil penelitian dan pembahasan, bab ini akan menjawab 
permasalahan yang diangkat berdasarkan hasil pengolahan data dan 
landasan teori yang relevan. Sebagai pembuka bab ini juga 
menguraikan gambaran umum penelitian dan data yang digunakan. 
Bab V   : Penutup pada bab ini dikemukakan kesimpulan penelitian sesuai 
dengan hasil yang ditemukan dari pembahasan serta saran.
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TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Teori dan Konsep
2.1.1 Pengertian Pemasaran
Pemasaran merupakan bagian yang sangat penting dari strategi 
perusahaan dalam aktifitas penjualan produk atau jasa yang dihasilkan kepada 
konsumen. Keberhasilan suatu produk atau jasa yang diterima oleh konsumen 
sangat dipengaruhi oleh sejauh mana perusahaan tersebut menerapkan sistem 
pemasaran yang tepat untuk pasar sasaran.
Pemasaran menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari aktivitas bisnis, 
perusahaan bila ingin bertahan hidup dan berkembang tidak lepas dari kegiatan 
pemasaran dengan menjual barang dan jasa yang dihasilkan kepada konsumen. 
Banyak orang yang mendefinisikan bahwa pemasaran sebagai kegiatan 
penjualan saja, padahal hal tersebut hanya sebagian kecil dari pemasaran.
Oesman (2010 : 19) berpendapat bahwa : "Pemasaran adalah suatu 
fungsi secara organisasi dan seperangkat proses dari penciptaan, komunikasi 
dan penyampaian nilai kepada pelanggan dan untuk mengelola kerelasian 
pelanggan dengan cara yang bermanfaat baik bagi organisasi maupun bagi 
stakeholders."
Menurut Sunyoto (2015 : 190), mengartikan pemasaran merupakan ujung 
tombak perusahaan. Dalam dunia persaingan yang semakin ketat, perusahaan 
dituntut agar tetap bertahan hidup dan berkembang. Oleh karena itu seorang 
pemasar dituntut untuk memahami permasalahan pokok dibidangnya dan 
menyusun strategi agar dapat mencapai tujuan perusahaan.
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7Demikian halnya dengan yang dikemukakan oleh Swastha dan 
Handoko (2012 : 4), mengatakan bahwa pemasaran adalah suatu sistem 
kesuluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha yang ditujukan untuk 
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan 
barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli 
yang ada maupun pembeli potensial.
Untuk memahami keinginan dan kebutuhan konsumen agar produk 
atau jasa sesuai bagi konsumen sehingga produk atau jasa tersebut dapat 
terjual, maka dilakukan pemasaran. Pemasaran adalah suatu kegiatan yang 
bertujuan untuk mengetahui dan memahami pelanggan sedemikian rupa 
sehingga produk atau jasa yang ditawarkan cocok dengan pelanggan. Intinya, 
pemasaran adalah kegiatan manusia yang diarahkan untuk memenuhi dan 
memuaskan kebutuhan  dan keinginan melalui proses perukaran.
Berdasarkan definisi yang telah dikemukakan di atas, dapat 
disimpulkan bahwa pandangan yang tepat tentang pemasaran adalah 
kegiatan yang mencakup penilaian kebutuhan dan keinginan konsumen, 
penelitian pemasaran dam pengenalan pasar sasaran. Oleh karena itu, tepat 
apabila dikatakan bahwa pemasaran merupakan kegiatan manusia yang 
diarahkan  kepada pemuasan  dan keinginan orang atau pihak lain melalui 
proses pertukaran. Artinya, pemahaman yang tepat tentang mana hakiki dari 
pemasaran harus dilihat dari  berbagai komponen yaitu kebutuhan, keinginan, 
tuntutan, produk, pertukaran, transaksi dan pasar.
Rangkuti (2013 : 101), mengatakan bahwa pemasaran adalah suatu 
proses kegiatan yang dipengaruhi oleh berbagai faktor sosial, budaya, politik, 
ekonomi dan manajerial, akibat dari pengaruh berbagai faktor tersebut adalah 
masing-masing individu maupun kelompok mendapatkan kebutuhan dan 
8keinginan dengan menciptakan, menawarkan, dan menukarkan produk yang 
memiliki nilai komodotas.   
Adisaputri (2014 : 4) mendefinisikan pengertian pemasaran sebagai 
fungsi organisasional dan seperangkat proses untuk menciptakan, 
mengkomunikasikan dan menyerahkan nilai kepada pelanggan dan untuk 
mengelola hubungan dengan pelanggan dengan cara-cara yang 
menguntungkan bagi organisasi dan semua pemangku kepentingan 
(stakeholder).
Berdasarkan definisi tersebut di atas, maka pemasaran merupakan 
suatu sistem dari kegiatan-kegiatan yang beroperasi dalam suatu lingkungan 
yang dibatasi oleh sumber-sumber dari perusahaan itu sendiri, peraturan-
peraturan maupun konsentrasi sosial dari perusahaan yang berusaha 
menghasilkan laba dari hasil penjualan yang dicapai. Jadi tugas seorang 
manajer pemasaran adalah memilih dan melaksanakan kegiatan dalam 
pemasaran yang dapat membantu dalam pencapaian tujuan suatu organisasi.
2.1.2 Pengertian Produk
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk 
diamati, disukai, dan dibeli untuk memuaskan sesuatu kebutuhan atau keinginan. 
Oleh karena produk dapat memenuhi kebutuhan tertentu maka produk dapat 
juga diartikan sebagai sekelompok nilai yang memberikan kepuasan pada 
pemakainya. Produk yang dipasarkan termasuk di dalamnya barang fisik, jasa, 
pengalaman, peristiwa, perorang, tempat, propertis, organisasi, informasi dan 
buah pikiran atau ide.
Berikut ini akan disajikan pengertian produk yang dikemukakan oleh 
Kotler dan Keller (2008 : 4) terjemahan Bob Sabran mengatakan bahwa produk 
9adalah suatu penawaran yang nyata, tetapi produk bisa lebih dari itu. Secara 
luas, produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk 
memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk barang fisik, jasa, 
pengalaman, acara, orang, tempat, properti, organisasi, informasi dan ide.
Menurut Machfoedz (2010 : 62) pengertian produk adalah bukan sekedar 
komponen fisik, melainkan barang atau jasa yang mencerminkan potensi untuk 
memenuhi rentang kebutuhan konsumen, baik yang disadari maupun yang tidak 
disadari. Produk terdiri dari suatu kombinasi fisik dan elemen jasa atau 
pelayanan dan keseimbangan antara keduanya secara bervariasi, seperti 
penyajian hidangan di rumah makan.
Berdasarkan definisi tersebut di atas maka dapat dikatakan bahwa produk 
adalah segala sesuatu yang dihasilkan, guna dapat memenuhi kebutuhan 
konsumen dan ditawarkan kepada konsumen. Sehingga dari definisi yang 
dikemukakan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa produk yang dihasilkan 
oleh perusahaan harus dapat memenuhi kebutuhan konsumen dengan tujuan 
untuk memperoleh laba yang optimal dengan barang yang dijual kepada 
konsumen.
2.1.3 Kualitas Produk
Kualitas produk mempunyai dua dimensi, tingkat dan distensi. Dalam 
pengembangan produk, langkah pertama yang dilakukan oleh perusahaan ialah 
memiliki tingkat kualitas yang akan mendukung posisi produk di pasar sasaran. 
Kualitas merupakan alat penting untuk menentukan posisi. Kualitas produk 
melambangkang kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya yang meliputi 
keawetan, keandalan, kemudahan penggunaan dan perbaikannya, dan sifat 
lainnya.  (Machfoedz (2005 : 125).
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Kualitas produk dan jasa, kepuasan pelanggan dan profitabilitas 
perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi pula tingkat kualitas, 
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung 
harga yang lebih tinggi dan seringkali biaya yang lebih rendah. (Kotler 2008 : 
144)
Kualitas adalah tugas semua orang, seperti halnya pemasaran. 
Pemasaran memainkan beberapa peran dalam membantu perusahaan mereka 
mendefinisikan dan menghantarkan barang dan jasa berkualitas tinggi kepada 
pelanggan sasaran. Pertama mereka mengembangkan tanggungjawab utama 
untuk mengidentifikasi kebutuhan dan persyaratan pelanggan dengan benar. 
Kedua, mereka harus mengkombinasikan ekspektasi pelanggan dengan tepat 
kepada perancang produk. Ketiga, mereka harus memastikan bahwa pesanan 
pelanggan dipenuhi dengan tepat dan sesuai jadwal. Keempat, mereka harus 
memeriksa bahwa pelanggan menerima instruksi yang benar, pelatihan, dan 
bantuan teknis dalam penggunaan produk. Kelima, harus tetap berhubungan 
dengan pelanggan setelah penjualan untuk memastikan bahwa mereka puas dan 
tetap puas. Keenam, mereka harus mengumpulkan ide pelanggan tentang 
perbaikan produk dan jasa dan menyalurkan ide-ide tersebut ke departemen 
yang tepat. Ketika pemasar melakukan semua ini, mereka memberi kontribusi 
penting pada manajemen kualitas dan kepuasan pelanggan dan juga 
profitabilitas pelanggan dan perusahaan.
2.1.4 Pengertian Merek (Brand)
The American Marketing Association mendefinisikan merek sebagai 
nama, istilah, simbol, atau desain (rancangan), atau kombinasinya, yang 
dimaksudkan untuk memberi tanda pengenal barang atau jasa dari seorang 
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penjual atau sekelompok penjual dan untuk membedakannya dari barang-barang 
yang dihasilkan oleh pesaing. Dengan demikian, menurut Kotler dan Keller
(2008 : 332) “sebuah merek adalah produk atau jasa penambah dimensi yang  
dengan cara tertentu mendiferensiasikannya dari produk atau jasa lain yang 
dirancang untuk memuaskan kebutuhan yang sama.”
Bagian dari merek :
1. Merek: suatu nama, istilah, tanda, symbol, desain, atau kombinasi di 
antaranya yang ditunjukkan untuk mengidentifikasikan barang/jasa dari suatu 
penjual atau sekelompok penjual, dan untuk membedakan barang/ jasa 
tersebut dari milik pesaing.
2. Nama merek: bagian dari merek yang dapat diucapkan.
3. Tanda merek: bagian dari merek yang dapat dikenali tetapi tidak dapat 
diucapkan, seperti lambang, symbol, desain, penggunaan warna khusus, atau 
huruf tertentu.
4. Tanda merek dagang: merek atau sebagian dari merek yang dilindungi oleh 
hukum karena kemampuannya untuk menghasilkan sesuatu yang istimewa.
5. Hak cipta: hak ekslusif hukum untuk memproduksi kembali, mencabut dan 
menjual hasil karya.
Hasan (2008 : 151), merek memegang peranan penting dalam 
pemasaran, merek yang dibeli konsumen adalah merek yang memiliki keunikan 
individual yang tidak sama satu dengan lainnya. Merek menempel dalam 
persepsi pelanggan, sehingga sesungguhnya persaingan yang terjadi adalah 
pertarungan persepsi merek di atas pertarungan produk.
Setiap perusahaan yang akan memasuki pasar dihadapkan pada dua 
masalah penting, menurut Hasan (2008 : 151) yaitu :
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1. Marketer harus memutuskan apakah menggunakan merek tertentu atau tidak, 
menggunakan merek sendiri (manufacturer’s brand) ataukah menggunakan 
merek milik perantara (private brand), menggunakan satu merek atau lebih 
dari satu merek dalam satu pasar, serta apakah penekanan promosi hanya 
pada merek lokal ataukah pada merek global.
2. Marketer harus memikirkan bagaimana cara perusahaan untuk melindungi 
merek dan trademark perusahaan di pasar (lokal, nasional, internasional 
maupun global).”
Menurut Simamora, (2008 : 182), merek adalah nama dan simbol yang 
bersifat membedakan (seperti sebuah logo, cap dan kemasan) dengan maksud 
mengidentifikasi barang atau jasa dari seseorang penjual atau sekelompok 
penjual tertentu, dengan demikian membedakannya dari barang-barang dan jasa 
yang dihasilkan oleh competitor.
Merek sangat penting bagi perusahaan, karena mempermudah konsumen 
untuk mengidentifikasikan produk atau jasa. Merek juga membuat pembeli yakin 
akan memperoleh kualitas barang yang sama jika mereka membeli ulang. Bagi 
penjual, merek merupakan sesuatu yang bisa diiklankan dan akan dikenali 
konsumen bila sedang diperagakan di etalase toko. Merek juga menolong 
penjual mengendalikan pasar mereka karena pembeli tidak mau dibingungkan 
oleh produk yang satu dengan produk lainnya. Akhirnya, bagi para penjual, 
merek dapat menambah ukuran prestise untuk membedakan dari komoditi biasa 
lainnya.
Merek adalah aset perusahaan (intangible) yang sangat berharga 
khususnya merek terkenal. Mereka yang memiliki citra positif dan
menguntungkan “dibeli” dari masyarakat dengan harga mahal. Dibutuhkan waktu 
cukup lama untuk membangun citra dan reputasi suatu merek.
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Konsumen cenderung membedakan kualitas suatu produk atau yang 
sejenis dengan mereknya. Masyarakat cenderung membeli produk atau 
menggunakan jasa bermerek (brand name atau trade mark) terkenal. Banyak 
pakar berpendapat bahwa merek lebih berharga dari pada produk atau jasa.
Suatu merek yang kuat dikatakan memiliki kesetiaan konsumen. Ini 
diperkuat dengan bukti bahwa sejumlah konsumen tetap menginginkan suatu 
merek dan menolak menggantinya, walaupun harga produk pengganti lebih 
rendah.
Produsen lebih menyukai memberikan merek pada produk mereka, 
walaupun itu melibatkan biaya dalam pemasangan label, perlindungan hukum 
dan memiliki resiko apabila produk mereka tidak memuaskan konsumen. Hal ini 
karena dengan adanya merek, dapat memudahkan penjual untuk memproses 
dan mencari pesanan. Nama merek dan tanda dagang akan secara hukum 
melindungi penjual dari pemalsuan ciri-ciri khusus produk, yang mungkin saja 
ditiru oleh pesaing. Pemberian merek juga memberikan peluang kepada penjual 
untuk mendapatkan sekelompok konsumen yang setia dan memberikan 
keuntungan. Merek yang baik dapat mengembangkan citra perusahaan, dengan 
membawa nama perusahaan, merek-merek ini membantu mengiklankan kualitas 
dan besarnya perusahaan.
Perusahaan yang mempromosikan merek produk yang tidak sesuai 
dengan kenyataannya akan merugikan produk itu sendiri. Namun sebaliknya, 
merek-merek yang kualitasnya sesuai dengan isi pesan dari promosi yang 
dilakukan, atau merek produk yang merupakan produk perintis (pertama kali 
muncul), akan kuat berada dalam benak konsumen sebagai merek yang paling 
diingat dan menjadi pilihan utama untuk dikonsumsi atau dipakai.
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Jadi, kegagalan memperkenalkan produk biasanya disebabkan oleh 
promosi yang lemah atau kinerja produk yang juga lemah. Patut diingat bahwa 
hanya mengandalkan kekuatan sebuah nama merek tidaklah cukup untuk 
menjadikan perusahaan terhindar dari masalah masalah pemasaran lainnya.
Menurut A. Aaker (2013 : 203) bahwa : “ Merek memungkinkan bagi 
perusahaan untuk berkompetisi dalam pasar produk dan jasa serta menunjukkan 
proposisi nilai dari strategi bisnis “. 
Merek sangat penting bagi perusahaan, karena mempermudah konsumen 
untuk mengidentifikasikan produk atau jasa. Merek juga membuat pembeli yakin 
akan memperoleh kualitas barang yang sama jika mereka membeli ulang. Bagi 
penjual, merek merupakan sesuatu yang bisa diiklankan dan akan dikenali 
konsumen bila sedang diperagakan di etalase toko. Merek juga menolong 
penjual mengendalikan pasar mereka karena pembeli tidak mau dibingungkan 
oleh produk yang satu dengan produk lainnya. Akhirnya, bagi para penjual, 
merek dapat menambah ukuran prestise untuk membedakan dari komoditi biasa 
lainnya.
2.1.5 Manfaat Merek
Bagi konsumen, merek bisa memberikan beraneka ragam nilai melalui 
sejumlah fungsi dan manfaat potensial. Kotler dan Keller (2008 : 21) 
mengemukakan 7 manfaat pokok merek bagi konsumen, yaitu sebagai berikut :
1. Identifikasi sumber produk
2. Penetapan tanggungjawab pada pemanufakturan atau distributor tertentu
3. Pengurang resiko
4. Penekan biaya pencarian internal dan eksternal
5. Janji atau ikatan khusus dengan produsen
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6. Alat simbolis yang memproyeksikan citra diri
7. Signal kualitas.
1. Tingkatan Brand
Menurut Kotler dan Keller (2008 : 82) ada enam tingkatan arti dari sebuah 
merek, yaitu :
1. Atribut (attributes): suatu merek mengingatkan atribut-atribut tertentu.
2. Manfaat (benefit): atribut-atribut harus diterjemahkan menjadi manfaat 
fungsional dan emosional.
3. Nilai (value): merek juga menyatakan sesuatu tentang nilai produsen.
4. Budaya (culture): merek dapat mewakili atau melambangkan suatu budaya 
tertentu.
5. Personal (personality): sebuah merek dapat mencerminkan kepribadian 
tertentu.
6. Pemakai (user): merek tersebut menyiratkan jenis konsumen yang membeli 
atau menggunakan produk tersebut.
2. Karakteristik Merek (Brand)
Perusahaan yang bersaing dipasar internasional menghadapi masalah 
khusus dalam memilih nama merek. Suatu nama yang menyandang citra yang 
positif disatu bahasa bisa tidak berarti apa-apa dilain negara, atau mengandung 
arti yang lebih buruk, tanpa bermaksud untuk itu. Untuk itu merek harus memiliki 
karakter-karakter tertentu seperti yang dikemukakan oleh Mc Carthy (2008) yaitu 
sebagai berikut :
1. Pendek dan sederhana
2. Mudah dieja dan dibaca 
3. Mudah dikenali dan diingat
4. Mudah diucapkan dengan satu cara
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5. Dapat diucapkan dalam semua bahasa (untuk pasar internasional)
6. Menyarankan manfaat produk
7. Mengadaptasi keperluan pengepakan / pemberian label 
8. Tidak ofensif, cabul, atau negative
9. Selalu tepat waktu (tidak ketinggalan jaman)
10. Mengadaptasi semua media iklan
11. Secara hukum tersedia untuk digunakan (tidak digunakan oleh 
perusahaan lain).
3. Keputusan Pemberian Brand
Pemberian brand (merek) dapat menambah nilai suatu produk, namun 
perlu pula ditinjau keuntungannya dari pihak yang berkepentingan yaitu produsen 
dan konsumen. Hal ini berkaitan dengan tujuan produk memberikan pelayanan 
yang sebaik-baiknya dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Kebijakan pemberian brand (merek) ditinjau dari sudut pandang konsumen dan 
produsen menurut Kotler dan Keller (2008 : 357) adalah sebagai berikut:
1. Brand (merek) ditinjau dari sudut pandang konsumen
Beberapa konsumen melihat pemberian brand pada produk merupakan 
alat yang digunakan oleh produsen untuk menaikkan harga produk 
mereka. Sebagian konsumen menginginkan pemberian brand pada suatu 
produk karena akan mamberikan keuntungan, yaitu:
a. Brand dapat menunjukkan kepada pembeli mengenai kualitas produk. 
b. Brand dapat memudahkan pembeli dalam memilih. 
c. Brand membantu menarik perhatian konsumen atas suatu produk baru 
yang mungkin memberikan keuntungan pada mereka. 
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2. Brand ditinjau dari sudut pandang produsen
a. Brand memudahkan produsen untuk memproses pesanan dan menelusuri 
masalah yang timbul. 
b. Brand merupakan perlindungan hukum bagi produk. 
c. Brand memberikan kesempatan bagi produsen untuk menarik pelanggan 
yang setia dan menguntungkan. 
d. Brand membantu produsen melakukan segmentasi pasar. 
e. Brand yang baik akan membantu membangun citra yang baik bagi 
perusahaan.”
2.1.6 Pengertian Citra Merek (Brand Image)
Citra adalah konsep yang mudah dimengerti, tetapi sulit dijelaskan secara 
sistematis karena sifatnya abstrak. Citra sebagai jumlah gambaran-gambaran, 
kesan-kesan dan keyakinan-keyakinan yang dimiliki seseorang terhadap suatu 
obyek. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan 
dan preferensi terhadap suatu merek.
Kadang kita tidak dapat membedakan secara jelas antara identitas dan 
citra. Untuk membedakannya, maka akan kita lihat pengertian masing-masing 
menurut Kotler dan Keller (2008 : 259) : “Identitas adalah berbagai cara yang 
diarahkan perusahaan untuk mengidentifikasikan dirinya atau memposisikan 
produknya”.
Sedangkan Sangadji (2014 :. 327) bahwa citra merek dapat dianggap 
sebagai jenis asosiasi yang muncul di benak konsumen ketika mengingat sebuah 
merek tertentu.
Setiadi (2009 :. 180) berpendapat bahwa : “ Citra merek mengacu pada 
skema memori akan sebuah merek, yang berisikan interpretasi konsumen atas 
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atribut, kelebihan, penggunaan, situasi, para pengguna, dan karakteristik 
pemasar dan/atau karakteristik pembuat dari produk/merek tersebut “. 
Citra merek (brand image) dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang 
muncul di benak konsumen ketika mengingat sebuah merek tertentu. Asosiasi 
tersebut secara sederhana dapat muncul dalam bentuk pemikiran atau citra 
tertentu yang dikaitkan dengan suatu merek, sama halnya ketika kita berpikir 
mengenai orang lain.
Berdasarkan pendapat-pendapat yang telah disampaikan, dapat
disimpulkan bahwa citra merek dapat positif atau negatif, tergantung pada 
persepsi seseorang terhadap merek. Adapun brand image dalam pemasaran 
terdiri atas :
1. Pemasar harus terlebih dahulu mendefinisikan secara jelas brand 
personalitynya agar sesuai dengan kepribadian konsumennya. Adanya 
kesesuaian ini menandakan konsumen telah mengasosiasikan merek seperti 
pribadinya sendiri. Asosiasi yang kuat ini akan mendorong terciptanya citra 
merek yang positif.
2. Pemasar harus mengupayakan agar tercipta persepsi bahwa merek yang 
mereka tawarkan sesuai dengan nilai-nilai yang diyakini oleh konsumen 
dalam keputusan pembeliannya melalui strategi komunikasinya. Dalam iklan 
yang dipakai atau alat komunikasi lainnya, pemasar harus menekankan pada 
nilai konsumen yang mereka utamakan sehingga tercipta asosiasi yang 
dekat.
3. Pemasar dapat melakukan image analysis yang bertujuan untuk 
mengumpulkan informasi bagaimana asosiasi konsumen terhadap merek. 
Beberapa langkah yang dapat dilakukan pemasar dalam melakukan image 
analysis.:
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a. Mengidentifikasikan segala asosiasi yang mungkin telah dilakukan 
konsumen dalam benak mereka. Konsumen dapat melakukan interview 
sederhana dalan focus group tentang apa yang konsumen pikirkan 
tentang suatu produk.
b. Langkah kedua, menghitung seberapa kuat hubungan antara merek yang 
diteliti dengan asosiasi konsumen.
c. Selanjutnya, pemasar harus menyimpulkan dari langkah kedua di atas 
menjadi sebuah pernyataan yang mencitrakan merek secara psikologis.
2.1.7 Pengertian Kepuasan Pelanggan
Dalam era globalisasi persaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di 
pasar domestik (nasional) maupun di pasar internasional. Untuk memenangkan 
persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada 
pelanggannya. Misalnya dengan memberikan produk yang mutunya lebih baik, 
harganya lebih murah atau bersaing, penyerahan produk yang lebih cepat dan 
pelayanan yang lebih baik dari pada para pesaingnya. Produk dengan mutu 
jelek, harga yang mahal, penyerahan produk yang lambat bisa membuat 
pelanggan tidak puas, walaupun dengan tingkatan  yang berbeda.
Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas, 
mereka akan meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing, hal ini
akan menyebabkan penurunan penjualan dan pada gilirannya akan menurunkan 
laba dan bahkan kerugian. Maka dari itu, pimpinan perusahaan harus berusaha 
melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan agar segera mengetahui 
atribut apa dari suatu produk yang bisa membuat pelanggan tidak puas.
Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan hasil dari adanya 
perbedaan-perbedaan antara harapan pelanggan dengan kinerja yang dirasakan 
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oleh pelanggan tersebut. Dari beragam definisi kepuasan pelanggan yang telah 
diteliti dan didefinisikan oleh para ahli pemasaran, dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan perilaku pelanggan berupa 
evaluasi purna beli terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya (kinerja 
produk) dibandingkan dengan harapan pelanggan.
Kepuasan pelanggan ini sangat tergantung pada persepsi dan harapan 
pelanggan itu sendiri. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan 
pelanggan ketika melakukan pembelian suatu barang atau jasa adalah 
kebutuhan dan keinginan yang dirasakan oleh pelanggan tersebut pada saat 
melakukan pembelian suatu barang atau jasa, pengalaman masa lalu ketika 
mengkonsumsi barang atau jasa tersebut serta pengalaman teman-teman yang 
telah mengkonsumsi barang atau jasa tersebut dan periklanan. Didalam 
lingkungan yang kompetitif, indikator yang dapat menunjukkan kepuasan 
pelanggan adalah apakah pelanggan tersebut akan membeli kembali dan 
menggunakan produk tersebut diwaktu yang akan datang.
Dalam upaya memenuhi kepuasan pelanggan, perusahaan memang
dituntut kejeliannya untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan 
pelanggan yang hampir setiap saat berubah. Pembeli akan bergerak setelah 
membentuk persepsi terhadap nilai penawaran, kepuasan sesudah pembelian 
tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya.
Menurut Kotler dalam buku Sunyoto (2013 : 35) kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) 
yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Pelanggan dapat mengalami 
salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, 
pelanggan akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan 
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pelanggan akan merasa puas dan apa bila kinerja bisa melebihi harapan maka 
pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau gembira.
Menurut Kotler yang dikutip kembali oleh Tjiptono (2011 : 312) kepuasan 
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
(atau hasil) yang ia persepsikan dibandingkan dengan harapannya.
Selanjutnya akan dijelaskan definisi kepuasan pelanggan yang 
dikemukakan oleh Hasan (2014 : 71), mendefinisikan bahwa : ”Kepuasan 
pelanggan adalah kepuasan yang berlanjut menjadi costumer loyalty (loyalitas 
pelanggan) yang berujung pada peningkatan volume penjualan yang lebih besar, 
aset lebih produktif dan return on invesment yang lebih tinggi ”.
Lerbin Aritonang (2005 : 2), memberikan definisi kepuasan pelanggan
adalah sebagai hasil penelitian pelanggan terhadap apa yang diharapkannya 
dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk. Harapan itu lantas 
dibandingkan dengan persepsinya terhadap kinerja yang diterimanya dengan 
mengkonsumsi produk itu. Jika harapan lebih tinggi daripada kinerja produk, ia 
akan merasa tidak puas. Sebaliknya jika, harapannya sama dengan atau lebih 
rendah dari pada kinerja produk ia akan merasa puas. 
Menurut definisi tersebut di atas, maka kepuasan pelanggan terdapat dua 
ukuran yang tercakup yaitu :
1. Harapan pelanggan yang berfungsi sebagai pembanding
2. Kriteria produk. 
Definisi lainnya hanya menggunakan satu ukuran berupa kepuasan yang 
diperoleh pelanggan setelah membeli dan menggunakan suatu produk. Dalam      
hal ini, skor kinerja produk dijadikan sebagai skor kepuasan pelanggan.
Kotler (2008 : 42) mendefinisikan : ”Kepuasan pelanggan adalah 
perasaan senang seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 
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persepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya ”. Dari definisi di atas, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi 
atau kesan atas kinerja atau harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 
pelanggan tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas dan 
senang.
Para pelanggan memperkirakan penawaran mana yang memberikan nilai 
tertinggi. Para pelanggan menginginkan nilai maksimum, dengan dibatasi oleh 
biaya pencarian serta keterbatasan pengetahuan, mobilitas, dan penghasilan. 
Mereka membentuk suatu harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal itu. 
Kenyataannya apabila suatu penawaran memenuhi harapan, maka akan 
meningkatkan nilai kepuasan serta memicu pembelian kembali.
Nilai bagi pelanggan (costumer delivered value) adalah selisih antara    
nilai pelanggan total dan biaya pelanggan total. Nilai pelanggan total (total 
costumer value) adalah sekumpulan manfaat yang diharapkan oleh pelanggan 
dari produk atau jasa tertentu. Biaya pelanggan total (total customer cost) adalah 
sekumpulan biaya yang dikelurkan oleh konsumen dan diharapkan untuk dapat 
mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan produk atau jasa.
Soegoto (2009:64) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan tanggapan yang muncul setelah dipenuhinnya kebutuhan melalui 
suatu produk atau jasa yang menghasilkan kenyamanan. Dari berbagai definisi 
di atas kepuasan pelanggan menurut penulis adalah ungkapan akhir atas apa 
yang mereka rasakan setelah mereka menggunakan jasa/produk tersebut.
Zeithaml dalam buku Tjiptono (2009 : 29) menyatakan bahwa     
kepuasan pelanggan terbentuk dari persepsi nilai penawaran dan harapan, 
pelanggan yang sangat puas atau senang akan memiliki ikatan emosional dan 
mempunyai loyalitas yang tinggi terhadap mereknya. Terciptanya kepuasan 
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pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara 
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
pembelian ulang. 
Harapan pelanggan dari waktu ke waktu berkembang, seiring dengan 
semakin banyaknya informasi yang diterima pelanggan, serta semakin 
bertambahnya pengalaman pelanggan yang akan berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan yang dirasakan pelanggan.
Perusahaan yang ingin unggul dalam pasar saat ini harus mengamati 
harapan pelanggan, kinerja perusahaan dan kepuasan pelanggan. Apabila 
kinerja di bawah harapan maka pelanggan akan kecewa, sebaliknya apabila 
kinerja sesuai harapan maka pelanggan akan puas dan apabila kinerja melebihi 
harapan maka pelanggan akan sangat puas, senang atau gembira.
2.1.8 Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Dengan kondisi bisnis yang sangat kompetitif sekarang ini, dimana tingkat 
persaingan yang tinggi dengan differensiasi produk dan jasa yang begitu 
beragam, maka kepuasan dan loyalitas pelanggan menjadi suatu hal yang 
sangat penting. Pada perusahaan kepuasan dan loyalitas pelanggan menjadi 
sangat penting untuk meningkatkan keuntungan sehingga perusahaan dapat 
selalu menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Pengukuran kepuasan 
pelanggan ini juga merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan 
yang lebih baik, efisien dan efektif.
Menurut Kotler yang dikutip Tjiptono (2011:315) ada beberapa metode 
yang dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan 
pelanggannya dan pelanggan pesaing. Kotler mengidentifikasikan empat metode 
untuk mengukur kepuasan pelanggan, antara lain :
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1. Sistem Keluhan dan Saran
Suatu perusahaan yang berorientasi pada pelanggan akan memberikan 
kesempatan yang luas pada para pelanggannya untuk menyampaikan saran dan 
keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar dan lain-
lain. Informasi dari para pelanggan ini akan memberikan masukan dan ide-ide 
bagi perusahaan agar bereaksi dengan tanggap dan cepat dalam menghadapi 
masalah-masalah yang timbul. Sehingga perusahaan akan tahu apa yang 
dikeluhkan oleh para pelanggannya dan segera memperbaikinya. Metode ini 
berfokus pada identifikasi masalah dan juga pengumpulan saran-saran dari 
pelanggannya langsung.
2. Ghost Shopping (Mystery Shopping)
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 
adalah dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shopers untuk berperan 
atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial. Sebagai pembeli potensial 
terhadap produk dari perusahaan dan juga dari produk pesaing.
Kemudian mereka akan melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 
kelemahan dari produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman 
mereka dalam pembelian produk- produk tersebut. Selain itu para ghost shopper
juga bisa mengamati cara penanganan terhadap setiap keluhan yang ada, baik 
oleh perusahaan yang bersangkutan maupun dari pesaingnya.
3. Lost Customer Analysis
Perusahaan akan menghubungi para pelanggannya atau setidaknya 
mencari tahu  pelanggannya yang telah berhenti membeli produk atau yang telah 
pindah pemasok, agar dapat memahami penyebab mengapa pelanggan tersebut 
berpindah ke tempat lain. Dengan adanya peningkatan customer lost rate, di 
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mana peningkatan customer lost rate menunjukkan kegagalan perusahaan 
dalam memuskan pelanggannya.
4. Survei Kepuasan Pelanggan
Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan 
menggunakan metode survei, baik survei melalui pos, telepon, e-mail, website, 
maupun wawancara langsung. Melalui survei perusahaan akan memperoleh 
tanggapan dan balikan secara langsung (feedback) dari pelanggan dan juga 
akan memberikan kesan positif terhadap para pelanggannya. 
2.2 Penelitian Empirik
Sebagai bahan perbandingan untuk penelitian ini, ada beberapa hasil 
penelitian sejenis yang telah dilakukan sebelumnya, antara lain Penelitian yang 
dilakukan oleh beberapa penulis dapat dilihat melalui kolom dibawah ini :
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
Evawati, 2012 Kualitas Produk dan Cit-
ra Merek (Brand Image) 
Mc Donald : Pengaruh-
nya terhadap Kepuasan 
Konsumen
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ter-
dapat pengaruh yang positif dan signifikan 
dari kualitas produk dan citra merek (brand 
image) terhadap kepuasan konsumen
Ni Putu Ayu 
Yulia 
Pusparasni dan 
Ni Made Rustini, 
2012
Pengaruh Kualitas Pro-
duk dan Brand Image 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen dan Loyalitas 
Pelanggan Kamera Ca-
non digital single lens 
reflex (dslr) di Kota 
denpasar
Berdasarkan hasil analisis data 
menunjukkan bahwa kualitas produk dan 
brand image berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. Pada penelitian ini juga 
ditemukan bahwa kualitas produk dan brand 
image berpengaruh secara tidak langsung 
terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan konsumen, serta kepuasan 
konsumen berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal 
ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 
kamera Canon DSLR sangat dipengaruhi 
oleh kepuasan konsumen, dimana 
kepuasan konsumen tercipta dari produk 
yang berkualitas yang diberikan oleh 
perusahaan Canon kepada pelanggannya 
serta brand image yang sudah melekat pada 
konsumen kamera Canon DSLR.
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Diah Ayu Anisha 
Pradipta, 2012
Pengaruh Citra Merek 
(Brand Image) Terhadap 
Loyalitas Konsumen 
Produk Oli Pelumas PT. 
Pertamina (persero) 
Enduro 4T di Makassar
Dari penelitian ini diperoleh nilai Adjusted R 
Square sebesar 0,081, hal tersebut berarti 
bahwa 8,1% variabel loyalitas konsumen 
dapat dijelaskan oleh variabel 
independennya, yaitu citra pembuat, citra 
pemakai, dan citra produk, sedangkan 
sisanya sebesar 91,9% dijelaskan oleh 
variabel-variabel lain di luar penelitian ini.
Prattitiweni 
Galih, 2008
Pengaruh Brand Image 
terhadap kepuasan         
konsumen (studi pada 
pengguna sepeda motor 
merek Honda pada klub-
klub otomotif di Kota 
Malang
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda 
dapat diketahui bahwa ada pengaruh yang 
signifikan antara harga terhadap kepuasan 
konsumen hal ini dibuktikan dengan t hitung 
.> t tabel yaitu 4,777 > 2,000 dengan nilai 
signifikansi t = 0.000 ≤ 0,05. Ada pengaruh 
yang signifikan antara produk terhadap 
kepuasan konsumen hal ini dibuktikan 
dengan t hitung .> t tabel yaitu 2,369 > 
2,000 dengan nilai signifikansi t = 0,021 ≤ 
0,05. Ada pengaruh yang signifikan antara 
promosi terhadap kepuasan konsumen hal 
ini dibuktikan dengan t hitung .> t tabel yaitu 
2,588 > 2,000 dengan nilai signifikansi t = 
0,012 ≤ 0,05. Ada pengaruh yang signifikan 
antara pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen hal ini dibuktikan dengan t hitung 
.> t tabel yaitu 5,316 > 2,000 dengan nilai 
signifikansi t = 0,000 ≤ 0,05. Secara 
simultan dapat diketahui bahwa ada 
pengaruh yang signifikan antara brand 
image terhadap kepuasan konsumen 
pengguna sepeda motor merek Honda pada 
klub-klub otomotif diKota Malang, hal ini 
dapat dibuktikan dengan F hitung > F tabel 
yaitu 70,329 > 2,51 dengan nilai signifikansi 
0,000 yang berarti ≤ 0,05. Diketahui pula 
nilai adjusted R Square sebesar 0,808 dapat 
diartikan bahwa variabel brand image dalam 
mempengaruhi kepuasan konsumen 
pengguna sepeda motor merek Honda 
sebesar 80,8% dan sisanya sebesar 19,2% 
dipengaruhi hal-hal lain yang tidak 
dijelaskan dalam penelitian ini.
Nugroho, Farid 
Yuniar, 2012
Pengaruh Citra Merek 
dan Kepuasan Pelang-
gan Terhadap Loyalitas 
Knsumen (studi kasus 
perilaku Konsumen 
Rumah Makan Gudeg 
Pawon di Janturan 
Umbulharjo)
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 
bahwa dengan adanya pengaruh citra 
merek terhadap loyalitas pelanggan pada 
produk rumah makan gudeg pawon. Teknik 
analisis yang digunakan adalah mengguna-
kan model regresi linear berganda. Nilai 
konstanta (a) diperoleh sebesar 0,046 yang 
berarti apabila variabel citra merek 
diasumsikan tidak ada maka loyalitas 
konsumen yang terbentuk sebesar 0,046. 
Koefisien regresi citra merek (b) sebesar 
0,379 menunjukkan bila ada peningkatan 
citra merek maka akan meningkatkan 
loyalitas konsumen Rumah Makan Gudeg 
Pawo
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2.3 Kerangka Pikir
PT. Semen Tonasa adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
produksi semen, dalam menjalankan kegiatan operasionalnya, maka upaya yang 
dilakukan oleh perusahaan adalah dengan meningkatkan penjualan maka 
perusahaan perlu meningkatkan kualitas produk dan brand image dari setiap 
produk yang akan dijual guna dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Untuk lebih jelasnya akan disajikan kerangka pikir penelitian mengenai 
pengaruh kualitas produk dan brand image berpengrauh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) di Kabupaten Pangkep dapat 
digambarkan sebagai berikut :
Gambar 2.1. Kerangka Pikir
2.4 Hipotesis
Berdasarkan kerangka berpikir di atas, dirumuskan hipotesis sebagai 
jawaban atau dugaan sementara atas permasalahan yang telah dikemukakan  
sebagai berikut :
1. Diduga bahwa kualitas produk dan brand image mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) 
di Kabupaten Pangkep.
Kualitas Produk 
(X1)
Kepuasan 
Pelanggan (Y)
Brand Image
(X2
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2. Diduga bahwa variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Semen Tonasa Persero) di Kabupaten Pangkep adalah 
kualitas produk.
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BAB III
METODE PENELITIAN
3.1 Rancangan Penelitian
Merujuk pada tujuan penelitian yang telah dikemukakan maka penelitian 
ini bersifat kuantitatif, yang mana penelitian dimaksudkan untuk mengetahui 
sejauh mana tanggapan atau jawaban responden. Rancangan penelitian ini 
berbentuk riset yang dilakukan dengan menggunakan instrumen kuesioner 
mengenai pengaruh kualitas produk dan brand Image Terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) di Kabupaten Pangkep.
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan di PT. Semen Tonasa (Persero) yang 
bergerak di bidang produksi semen, berlokasi di Desa Biringere Kecamatan 
Bungoro Kabupaten Pangkep. Waktu yang digunakan selama melakukan 
penelitian diperkirakan kurang lebih tiga bulan di mulai dari bulan Mei sampai 
dengan bulan Juli tahun 2015.
3.3 Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan untuk mendapatkan informasi 
dan data yang sebaik-baiknya dengan asumsi agar sasaran penulisan dapat 
dicapai adalah :
1. Observasi yaitu teknik penelitian yang dilakukan dengan mengadakan 
pengamatan atau peninjauan secara langsung pada lokasi penelitian. Hal ini 
dimaksudkan untuk memperoleh data di lapangan.
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2. Interview yaitu teknik penelitian yang dilakukan dengan mengadakan 
wawancara secara langsung dengan pimpinan perusahaan, Departemen 
bagian pemasaran dan penjualan serta responden sehubungan dengan 
informasi dan data yang dibutuhkan.
3. Kuesioner yakni teknik pengumpulan data dengan menyebarkan sejumlah 
angket atau pertanyaan-pertanyaan mengenai kebijakan harga, pelayanan 
dan fasilitas pendukung terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) di Kabupaten Pangkep.
3.4 Jenis dan Sumber Data
3.4.1 Jenis Data
1. Data kualitatif yakni data atau informasi yang diperoleh dari perusahaan 
bukan dalam bentuk angka-angka tetapi dalam bentuk informasi baik lisan 
maupun tertulis mengenai gambaran umum perusahaan, struktur organisasi 
dan uraian tugas masing-masing bagian dalam perusahaan.
2. Data kuantitatif yaitu data atau informasi yang diperoleh dalam bentuk         
angka-angka dan masih perlu dianalisis kembali, seperti jumlah pelanggan, 
dan data lainnya yang menunjang penelitian ini.
3.4.2 Sumber Data
1. Data primer, yaitu data yang diperoleh dari hasil kuesioner yang disebarkan 
kepada sejumlah responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini.
2. Data sekunder merupakan pelengkap data  primer yang umumnya           
diperoleh dari sumber kepustakaan seperti literatur-literatur, bahan kuliah, 
catatan, laporan, maupun dokumentasi perusahaan, situs web, internet, karya 
tulis, buku, dan sumber-sumber lainnya yang erat hubungannya dengan 
penelitian ini. Data sekunder yang diperlukan terutama dari penelitian 
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terdahulu mengenai kebijakan harga, pelayanan dan fasilitas pendukung 
terhadap kepuasan pelanggan.
3.5 Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang mebeli langsung 
pada perusahaan PT Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep yang 
berjumlah sebanyak 60 responden, yang terdiri atas pihak developer dan pihak 
distributor. Sedangkan teknik penarikan sampel dengan menggunakan metode 
non probability sampling, dimana menurut Sugiyono (2011 : 95) yaitu teknik 
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi 
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sehingga 
dalam penelitian ini jumlah sampel ditentukan sebanyak 60 responden, dimana 
untuk developer sebanyak 30 responden dan untuk pihak distributor sebanyak 30 
responden.
3.6 Definisi Operasional Variabel
Variabel operasional dalam penelitian ini adalah brand image yang terdiri 
dari : sebagai variabel bebas dan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat. 
Untuk lebih jelasnya adapun definisi operasional variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut :
Variabel Definisi Operasioanl Indikator Pengukuran
Kualitas 
Produk 
(X1)
Kualitas produk adalah ke-
unggulan yang dimiliki 
suatu produk yang ditawar-
kan.
1. Semen Tonasa memiliki 
kualitas produk yang 
terjamin
2. Produk Semen Tonasa 
mempunyai daya tahan 
yang kuat dan tahan 
lama
Likert
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3. Produk Semen Tonasa 
cocok sebagai bahan 
bangunan konstruksi 
khusus
4. Tekstur produk yang 
sesuai dengan kekuatan
Brand 
Image
(X2)
Identitas atau citra yang 
diarahkan perusahaan 
untuk mengidentifikasikan 
dirinya atau memposisikan 
produknya untuk  mempe-
ngaruhi persepsi, pandang-
an masyarakat atau konsu-
men terhadap perusahaan 
atau produknya.
1. Merek Semen Tonasa 
mudah dikenali oleh 
konsumen
2. Semen Tonasa 
mempunyai reputasi yang 
baik terhadap konsumen
3. Semen Tonasa selalu 
diingat dalam pikiran 
konsumen
Likert
Kepuasan 
pelanggan 
(Y)
adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah mem-
bandingkan kinerja atau 
hasil yang ia persepsikan 
dibandingkan dengan 
harapannya.
1. Konsumen puas 
terhadap citra pembuat                
2. Merekomendasikan                   
kepada orang lain agar 
membeli Semen Tonasa
3. Tidak ingin pindah ke 
perusahaan semen 
lainnya
4. Kecepatan pelayanan 
karyawan dapat 
memberikan kepuasan 
bagi pelanggan
Likert
3.7 Analisis Data     
Analisis kuantitatif adalah metode analisis data yang memerlukan 
perhitungan statistik dan matematis. Untuk mempermudah dalam melakukan 
analisis digunakan program SPSS. Adapun alat-alat analisis yang digunakan 
adalah sebagai berikut :
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1. Analisis Regresi Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui apakah suatu 
variabel dapat digunakan untuk memprediksi atau mempunyai pengaruh 
terhadap variabel-variabel lain. Untuk menganalisis variabel-variabel 
penelitian seperti kualitas produk dan brand image, maka memerlukan 
metode penelitian regresi berganda. Bentuk matematika dari analisis 
berganda, menurut Sunyoto  (2012 : 204) adalah :
                                Y = bo + b1X1 + b2X2 + e
Dimana  :
Y    = Kepuasan pelanggan
a    = Konstanta
b    = Koefisien
X1    = Kualitas produk
X2    = Brand Image
e    = error
b1,b2 = Koefisien regresi
2. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur, 
hasil penelitian dikatakan valid bila terdapat kesamaan antara data yang 
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang 
diteliti. Item kuesioner dikatakan valid apabila memiliki nilai korelasi di 
atas dari 0,30.
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah tingkat kehandalan kuesioner, instrument yang 
reliabel adalah instrument yang bila digunakan beberapa kali untuk 
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mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Item 
pernyataan dalam kuesioner dikatakan reliabel apabila hasil uji statistik 
Alpha α > 0,60 (Ghozali, 2009).
3. Uji Hipotesis
a. Uji t
Uji ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing 
variabel bebas terhadap variabel terikat apakah bermakna atau tidak. 
Pengujian dilakukan dengan membandingkan antara nilai thitung masing-
masing variabel bebas dengan nilai ttabel dengan derajat kesalahan 5% 
dalam arti (α = 0.05). Apabila nilai  thitung ≥ ttabel, maka variabel bebasnya 
memberikan pengaruh bermakna terhadap variabel terikat. 
b. Uji F
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel bebasnya 
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang bermakna terhadap 
variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung
dengan Ftabel pada derajat kesalahan 5% dalam arti (α = 0.05). Apabila 
nilai Fhitung ≥ dari nilai Ftabel, maka berarti variabel bebasnya secara 
bersama-sama memberikan pengaruh yang bermakna terhadap variabel 
terikat.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Hasil Penelitian 
4.1.1 Sejarah Singkat Berdirinya PT. Semen Tonasa
PT. Semen Tonasa adalah produsen semen terbesar di Kawasan Timur 
Indonesia yang menempati lahan seluas 1.200.000 Hektar di desa Biringere Kec. 
Bungoro Kab. Pangkep 68 kilo meter dari kota Makassar. PT. Semen Tonasa 
yang memiliki kapasitas terpasang 3.480.000.000 metrik ton semen per tahun ini 
mempunyai empat unit pabrik yaitu Tonasa Unit II, III, IV dan Tonasa V.
Berdasarkan ketetapan Majelis Permusyawaratan Perwakilan Rakyat 
Sementara (MPRS) Republik Indonesia No. II/MPRS/1960 mengenai pola umum 
pembangunan Nasional Sementara Berencana Tahapan 1961 - 1969 tentang 
proyek Bidang Indutri Golongan A1 1953 bidang No. 54, dimana didalam 
ketetapan itu tercantum rencana untuk mendirikan pabrik semen di Sulawesi 
Selatan. Tujuan dari pendirian pabrik semen itu adalah untuk memenuhi 
permintaan semen guna meningkatkan pembangunan khususnya di kawasan 
Indonesia bagian Timur.
Ketetapan MPRS itulah yang mendasari berdirinya pabrik Semen     
Tonasa (Persero), yang saat ini memiliki empat unit pabrik dan sekian packing 
plant yang terus beroperasi dengan realisasi produk sebesar 212.168 ton ditahun 
1999, kecuali pabrik unit I yang oleh pertimbangan alasan ekonomis dan teknis 
maka pengoperasiannya telah dihentikan sejak tahun 1984. Untuk lebih jelasnya 
akan diuraikan profil tiap unit pabrik.Pabrik Semen Tonasa Unit I
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Tonasa unit I didirikan berdasarkan Tap MPRS RI No. II/MPRS/1960 
tanggal 5 Desember 1960 tentang pola Pembangunan Nasional Semesta 
Berencana Tahapan 1961-1969. Tonasa unit I mulai berproduksi semen pada 
tahun 1968 dengan kapasitas terpasang 120.000.000 metrik ton semen per 
tahun dengan proses basah. Pabrik yang berlokasi di Desa Tonasa Kecamatan 
Balocci Kab. Pangkep ini sejak tahun 1984 dihentikan operasinya atas 
pertimbangan ekonomis.
1. Pabrik Semen Tonasa Unit II
Pabrik Semen Tonasa II yang berlokasi di Biringgere, Kecamatan 
Bungoro, Kabupaten Pangkep, Propinsi Sulawesi Selatan sekitar 23 km dari  
lokasi pabrik unit I, didirikan berdasarkan kepada persetujuan BAPPENAS
dengan nomor:                    
No. 023/XC-LC/B.V/76
No. 285/D.I/IX76
Tonasa II yang menggunakan proses kering mulai beroperasi secara 
komersil pada tahun 1980 dengan kapasitas terpasang 510.000 metrik ton 
semen per tahun. Program optimalisasi Tonasa unit II dirampungkan pada tahun 
1991 secara swakelola dan berhasil meningkatkan kapasitas terpasang menjadi 
590.000 metrik ton semen per tahun.
2. Pabrik Semen Tonasa Unit III
Pabrik Tonasa III yang berlokasi di tempat yang sama dengan Pabrik 
Semen Tonasa II dibangun berdasarkan persetujuan BAPPENAS :
No. 32/XC-LC/B.V/1981
No. 2177/WK/10/1981
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Pabrik Tonasa III yang menggunakan proses kering mulai beroperasi 
secara komersial pada tahun 1985 dengan kapasitas terpasang 590.000 metrik 
ton semen per tahun. Pabrik ini terletak dilokasi yang sama dengan tonasa unit II.
3. Pabrik Semen Tonasa Unit IV
Pabrik Tonasa IV didirikan berdasarkan SK Menteri Perindustrian                  
No. 182/MPP.IX/1990, tanggal 02 Oktober 1990 dan SK Menteri Keuangan                  
RI No. S.1549/MK 013/1999 tanggal 29 November 1990. Tonasa Unit IV              
dengan kapasitas terpasang 2.300.000 metrik semen ton per tahun mulai 
dioperasikan secara komersial pada tanggal 1 November 1996. Pabrik yang 
menggunakan proses kering ini terletak di lokasi yang sama dengan Tonasa Unit 
II dan Unit III.
PT. Semen Tonasa saat ini memiliki 8 unit pengantongan semen yang 
berlokasi di Makassar, Palu, Bitung, Samarinda, Banjarmasin, Bali, dan Ambon 
dengan kapasitas masing-masing 300.000 metrik ton semen per tahun kecuali 
Makassar dan Bali yang berkapasitas masing-masing 600.000 metrik ton semen 
per tahun dan Palu yang berkapasitas 175.000 metrik ton semen per tahun. PT. 
Semen Tonasa juga memiliki
Konsolidasi PT. Semen Tonasa dengan PT. Semen Gresik (Persero) Tbk
Sebelum konsolidasi dengan PT. Semen Gresik (Persero) Tbk,
pemegang saham PT. Semen Tonasa adalah Pemerintah Republik Indonesia. 
Konsolidasi dengan PT. Semen Gresik (Persero) Tbk, dilaksanakan pada tanggal 
15 September 1995 dan kemudian sesuai dengan keputusan RUPS LB pada 
tanggal 13 Mei 1997, 500 lembar saham portepel dijual kepada Koperasi 
Karyawan Semen Tonasa (KKST), sehingga pemegang saham PT. Semen 
Tonasa adalah PT. Semen Gresik (Persero) Tbk, dan KKST.
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4.1.2 Visi, Misi, dan Sasaran Perusahaan
4.1.2.1 Visi PT. Semen Tonasa
Menjadi perusahaan persemenan terkemuka di Asia dengan tingkat 
efisiensi tinggi.
4.1.2.2 Misi PT. Semen Tonasa
a. Meningkatkan nilai perusahaan sesuai keinginan stakeholders.
b. Memproduksi semen untuk memenuhi kebutuhan konsumen dengan kualitas 
dan harga bersaing serta penyerahan tepat waktu.
c. Menggunakan teknologi yang lebih efisien, aman dan ramah lingkungan.
d. Membangun lingkungan kerja yang mampu membangkitkan motivasi 
karyawan untuk bekerja secara profesional.
4.1.3 Struktur Organisasi PT. Semen Tonasa 
Adanya struktur organisasi yang baik merupakan salah satu syarat yang 
penting agar perusahaan dapat berjalan dengan baik. Suatu perusahaan akan 
berhasil mencapai prestasi kerja yang efektif dari karyawan apabila terdapat 
suatu sistem kerja sama yang baik, di mana fungsi-fungsi dalam organisasi 
tersebut mempunyai pembagian tugas, wewenang dan tanggung jawab yang 
telah dinyatakan dan diuraikan dengan jelas. 
Struktur organisasi PT. Semen Tonasa (Persero) mengikuti metode atau 
prinsip organisasi fungsional yang telah dinyatakan dan diuraikan menekankan 
pada pemisahan tugas, wewenang dan tanggung jawab secara jelas dan tegas. 
Didalam struktur organisasi PT. Semen Tonasa (Persero) tersebut terdiri atas 
beberapa unsur perlengkapan di masa struktur organisasi digambarkan sebagai 
berikut :
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4.1.4 Uraian Tugas PT. Semen Tonasa 
Berdasarkan pada skema struktur organisasi PT. Semen Tonasa 
(Persero) di Kabupaten Pangkep, maka akan dijelaskan tugas dan tanggung 
jawab bagian-bagian tersebut, yaitu :
1. Dewan Direksi 
Sesuai dengan Anggaran Dasar Perusahaan PT. Semen Tonasa (Persero) 
diurus dan dipimpin oleh direksi dari seorang Direktur Utama dibantu tiga 
orang direktur lainnya. Dalam menjalankan tugasnya Dewan Direksi 
bertanggung jawab sekaligus diawasi oleh Dewan Komisaris sebagai wakil 
pemegang saham. Dewan Direksi diangkat berdasarkan Rapat Umum 
Pemegang Saham (RUPS) dengan lama masa jabatan 5 tahun. Dewan 
Direksi terdiri atas :
a. Direktur Utama
Direktur Utama bertanggung jawab atas kelancaran  jalannya 
perusahaan. Direktur Utama juga mempunyai tugas dan tanggung jawab 
terhadap bidang-bidang yang mendapat pengawasan secara langsung 
yaitu bidang umum, bidang sumber daya manusia, bidang satuan 
pengawas intern dan bidang usaha sampingan (Yayasan Dana Pensiun 
dari Hari Tua, YKST, PT. PKM, Koperasi, Dharma Wanita, Bengkel 
Kendari) serta perwakilan Jakarta.
b. Direktur Keuangan dan Komersial
Bertanggung jawab atas semua aktivitas perusahaan. Tugas Direktur 
Keuangan dan Komersial adalah :
1) Pembuatan anggaran pendapatan dan belanja perusahaan serta 
mengadakan pengawasan terhadap pelaksanaan dari anggaran 
pendapatan dan belanja perusahaan.
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2) Menyusun pendistribusian hasil produksi semen yang dilakukan 
dengan cara menyusun strategi pemasaran di seluruh daerah 
pemasaran termasuk pengangkutannya.
3) Merencanakan kegiatan pengadaan suku cadang, bahan baku, bahan 
pembantu, dan mesin-mesin lainnya sebagai kelengkapan dalam 
kegiatan produksi.
c. Direktur Produksi
Adapun tugas dan tanggung jawab Direktur Produksi adalah sebagai 
berikut:
1) Terselenggaranya kelancaran operasi pabrik Unit II, pabrik Unit III, 
dan pabrik Unit IV.
2) Terselanggaranya pemeliharaan fasilitas yang meliputi perumahan 
karyawan, gedung pabrik, dan gedung lainnya serta pelabuhan 
khusus Biringkassi.
d. Direktur Penelitian dan Pengembangan (Litbang)
Tugas Direktur Litbang adalah melaksanakan kegiatan untuk 
merealisasikan tujuan perusahaan dengan baik meliputi :
1) Terselenggaranya semua aktivitas perencanaan pelaksanaan proyek-
proyek perluasan termasuk di dalamnya pengurusan sumber dana 
untuk proyek-proyek yang dimaksud.
2) Penelitian terhadap efisi ensi semua peralatan unit produksi yang              
ada dan yang akan digunakan baik dalam unit yang telah ada 
maupun dalam proyek perluasan yang telah direncanakan.
2. Kepala Departemen atau Bidang 
Dalam struktur organisasi PT. Semen Tonasa (Persero) terdapat 12 
departemen. Tugas dari departemen tersebut adalah :
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a. Departemen Hubungan Luar
Departemen Hubungan Luar bertugas menangani masalah kehumasan 
yang menyangkut perwakilan PT. Semen Tinasa (Persero) di Makassar 
dan masalah hubungan dengan para pemegang saham. Selain itu 
bertanggung jawab terhadap perwakilan PT. Semen Tonasa (Persero) di 
Jakarta.
b. Departemen Umum
Bertugas menyelenggarakan kegiatan yang bersifat umum, pengamanan 
instalasi dan kompleks perusahaan, pengurusan masalah tanah dan izin, 
serta kegiatan yang menyangkut hukum dan kesekretariatan.
c. Departemen Satuan Pengawasan Intern
Bertanggung jawab dan kelancaran pengelolaan tugas Departemen              
Satuan Pengawasan Intern yang meliputi pengawasan finansial dan 
pengawasan operasional serta tugas-tugas lainya yang diberikan direksi.
d. Departemen Pemasaran
Bertugas merencanakan perencanaan dan analisis pasara untuk 
kelancaran pemasaran dan distribusi semen. Disamping itu, bertanggung 
jawab terhadap pengantongan di Banjarmasin, Samarinda, Bitung, 
Celukan Bawang dan Ambon.
e. Departemen Logistik
Bertugas untuk merencanakan, mengkoordinir, dan mengawasi segala 
pelaksanaan prosedur pengadaan dan manajemen pergudangan.
f. Departemen Akuntansi dan Keuangan
Bertugas memimpin dan mengkoordinir pengelolaan tugas-tugas 
akuntansi dan keuangan perusahaan.
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g. Departemen Operasi I
Bertugas merencanakan, mengkoordinir, dan mengawasi pengoperasian 
pabrik unit II dan unit III sesuai RKAP secara efektif, efisiensi, ekonomis, 
aman terhadap personil dan peralatan serta ikut menjaga kelestarian 
lingkungan hidup.
h. Departemen Operasi II
Bertugas merencanakan, mengkoordinir dan mengawasi pengoperasian 
aset perusahaan dalam memproduksi semen, termasuk pengangkutan 
dan pemuatan semen ke atas kapal pelabuhan Biringkassi dan Makassar 
dengan biaya serendah mungkin dan aman terhadap personil peralatan 
serta kelestarian lingkungan hidup.
i. Departemen Litbang
Mengkoordinasikan kegiatan pelaksanaan penelitian proses teknologi 
penyelenggaraan studi pengembangan perusahaan sistem manajemen 
perusahaan.
j. Departemen Pengembangan dan Energi
Merencanakan, mengkoordinir dan mengawasi serta mengevaluasi 
pengoperasian asset perusahaan yang meliputi mesin, pembangkit 
tenaga listrik, alat-alat berat/kecil dan alat-alat tambang, mesin-mesin dan 
peralatan unit pemecah batu kapur tanah liat dan pasir silica,                  
sehingga kondisinya tetap terpelihara untuk menunjang kelancaran 
proses produksi.
k. Departemen Sumber Daya Manusia
Merencanakan, mengkoordinir dan mengawasi serta mengevaluasi 
pengoperasian asset perusahaan dalam penyediaan, pemeliharaan, 
perawatan, pembinaan dan pengembangan sumber daya manusia agar 
tercapai produktivitas tenaga kerja yang optimal.
44
l. Departemen Teknik
Merencanakan, mengkoordinir dan mengawasi pelaksanaan pembuatan, 
pabrikasi perhitungan teknis dan finansial untuk modifikasi dan renovasi 
peralatan serta pembuatan bangunan, sarana dan prasarana di 
lingkungan pabrik, perumahan, pelabuhan Biringkassi dan terminal-
terminal pengantongan semen secara efektif dan efisien.
3. Kepala Biro
Tugas kepala biro ini adalah membantu kepala departemen atau kepala                 
bidang dalam menangani pekerjaan sehari-hari. Penentuan kepala biro 
berdasarkan pada jenis pekerjaan yang akan di tangani pada masing-masing 
bidang.
4. Kepala Seksi
Tugas kepala seksi adalah membantu Kepala Biro dalam melaksanakan 
tugas sehari-harinya. Dan bertanggung jawab penuh secara teknis terhadap 
semua kegiatan yang langsung dibawahinya.
4.2 Pembahasan
4.2.1 Karakteristik Responden Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dengan diadakannya penelitian ini adalah : 
untuk menganalisis sejauh mana pengaruh kualitas produk dan Brand Image 
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten 
Pangkep serta untuk menganalisis variabel dari kualitas produk dan Brand Image
yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Untuk mengaplikasikan tujuan tersebut maka populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep
yang terdiri dari distributor dan developer, yang masing-masing berjumlah 
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sebanyak 60 orang responden. Dari 60 responden maka karakteristik responden 
dibagi menjadi 4 kelompok, yang dikategorikan berdasarkan : jenis kelamin, 
umur, pendidikan dan pekerjaan. Untuk lebih jelasnya karakteristik responden 
dalam penelitian ini akan diuraikan satu persatu sebagai berikut :
1. Jenis kelamin 
Jenis kelamin secara umum dapat memberikan perbedaan  aktivitas yang 
dilakukan pada perilaku kerja seorang responden. Penyajian data responden 
berdasarkan jenis kelamin adalah sebagai berikut ini:
TABEL 4.1
DATA RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN
No. Jenis kelamin
Responden
Orang %
1. Pria 38 63,3
2. Wanita 22 36,7
Jumlah 60 100,0
Sumber : Hasil olahan data primer, 2015
Berdasarkan tabel 4.1 yakni data responden berdasarkan jenis kelamin, 
terlihat bahwa sebagian besar responden dalam penelitian ini adalah pria
sebanyak 38 orang, sedangkan responden perempuan sebanyak 22 orang. 
Dengan demikian rata-rata pelanggan yang membeli semen pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep adalah jenis kelamin pria.
2. Umur Responden 
Umur responden merupakan salah satu hal yang penting dalam 
penelitian, karena umur responden akan mempengaruhi pendapat mereka 
mengenai suatu pengambilan keputusan. Hal ini penting jika dikaitkan dengan 
penilaian suatu pendapat, di mana semakin tinggi umur responden maka 
pengalaman yang dimiliki semakin banyak. Karakteristik responden berdasarkan 
umur dapat dilihat pada tabel berikut ini :
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TABEL  4.2
DATA RESPONDEN BERDASARKAN UMUR
No. Umur Responden
Responden
Orang %
1. 21 - 30 tahun 8 13,3
2 31 – 40 tahun 12 20,0
3. 41 - 50 tahun 25 41,7
4. > 50 tahun 15 25,0
Jumlah 60 100,0
Sumber : Hasil olahan data primer, 2015
Tabel 4.2 yakni karakteristik responden menurut umur, terlihat bahwa 
dalam sampel ini umur responden yang terbesar adalah antara 41 – 50 tahun 
dengan jumlah responden sebanyak 25 orang, kemudian umur responden > 50 
tahun  yakni sebanyak 15 orang. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan yang 
membeli semen pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep adalah 
berumur antara 41-50 tahun.
3. Pendidikan
Tingkat pendidikan dapat mencerminkan pengetahuan dan daya pikir 
seseorang dalam penilaian suatu produk dan jasa. Data identitas responden 
berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat pada tabel berikut ini :
TABEL 4.3
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN PENDIDIKAN
No. Pendidikan
Responden
Orang %
1. SMA 22 36,7
2. Diploma 13 21,7
3. Sarjana 25 41,7
Jumlah 60 100,0
Sumber : Hasil olahan data primer, 2015
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Berdasarkan tabel 4.3 yakni karakteristik responden berdasarkan 
pendidikan, menunjukkan bahwa rata-rata pendidikan terakhir responden yang 
terbesar sarjana dengan jumlah responden sebanyak 25 orang, disusul oleh 
responden yang mempunyai pendidikan SMA yakni sebanyak 22 orang. Hal ini 
menunjukkan bahwa pelanggan yang membeli semen adalah mempunyai 
pendidikan sarjana. Dimana semakin tinggi pendidikan responden maka akan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) 
Kabupaten Pangkep akan semakin teliti.
4. Pekerjaan Responden
Jenis pekerjaan dapat mencerminkan status ekonomi sosial seseorang. 
Data identitas responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat melalui tabel 
dibawah ini:
TABEL 4.4
DATA RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN
No. Pekerjaan
Responden
Orang %
1. Distributor 30 50,0
2. Developer 30 50,0
Jumlah 60 100,0
Sumber : Hasil olahan data primer, 2015
Berdasarkan tabel 4.4 yakni data responden yang berdasarkan 
pekerjaan, maka jenis pekerjaan responden yang terbesar adalah distributor 
yakni sebesar 30 orang, kemudian diikuti oleh responden yang mempunyai 
pekerjaan sebagai developer yakni sebesar 30 orang. Hal ini menunjukkan 
bahwa sebagian besar pelanggan yang membeli semen pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) Kabupaten pangkep adalah mempunyai pekerjaan sebagai 
distributor dan developer.
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4.2.2  Deskripsi Variabel Penelitian
Dalam melakukan pembelian semen pada PT. Semen Tonasa (Persero) 
Kabupaten Pangkep maka salah satu upaya yang dilakukan adalah dengan 
memperhatikan mengenai kualitas produk dan Brand Image terhadap kepuasan 
pelanggan. Adapun tanggapan responden mengenai kualitas produk dan Brand 
Imange terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat melalui uraian di bawah ini :
4.2.2.1 Kualitas Produk
Salah satu variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 
PT. Semen Tonasa adalah kualitas produk. Kualitas produk adalah suatu 
jaminan dalam rangka memenuhi kebutuhan pelanggan dalam memilih suatu 
produk atau jasa. Indikator yang digunakan adalah : memiliki kualitas produk 
yang terjamin, mempunyai daya tahan yang kuat dan tahan lama, cocok sebagai 
bahan bangunan konstruksi khusus serta tekstur produk yang sesuai dengan 
kekuatan. Untuk lebih jelasnya berikut ini akan disajikan tanggapan responden 
mengenai kualitas produk yang dapat dilihat melalui tabel di bawah ini :
TABEL 4.5
PERSEPSI RESPONDEN MENGENAI KUALITAS PRODUK 
Pernyataan
Tanggapan Responden
Sangat 
Tidak 
Setuju
Tidak 
Setuju
Cukup 
Setuju Setuju
Sangat 
Setuju
STS TS CS S SS
Semen Tonasa memiliki 
kualitas produk yang terjamin
- - 31
(51,7)
25
(41,7)
4
(6,7)
Produk Semen Tonasa 
mempunyai daya tahan yang 
kuat dan tahan lama
- - 24
(40,0)
28
(46,7)
8
(13,3)
Produk Semen Tonasa cocok 
sebagai bahan bangunan 
konstruksi khusus
- - 22
(36,7)
27
(45,0)
11
(18,3)
Tekstur produk yang sesuai 
dengan kekuatan
- - 23
(38,3)
28
(46,7)
9
(15,0)
Sumber : Hasil olahan data kuesioner, 2015
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Tabel 4.5. mengenai persepsi responden atas variabel kualitas produk 
dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa 
(Persero) Kabupaten Pangkep, maka untuk pertanyaan pertama Semen Tonasa 
memiliki kualitas produk yang terjamin, sebagian besar responden memberikan 
jawaban cukup setuju sebanyak 31 orang atau sebesar 51,7%, indikator kedua 
mengenai Produk Semen Tonasa mempunyai daya tahan yang kuat dan tahan 
lama 28 orang atau sebesar 48,7%, indikator ketiga Produk Semen Tonasa 
cocok sebagai bahan bangunan konstruksi khusus maka rata-rata responden 
memberikan jawaban setuju sebesar 27 orang atau sebesar 45,0% kemudian 
indikator keempat bahwa tekstur produk yang sesuai dengan kekuatan maka 
rata-rata responden memberikan jawaban cukup setuju sebesar 28 orang atau 
sebesar 46,7%.
4.2.2.2 Brand Image
Citra merek atau brand image adalah persepsi masyarakat terhadap 
perusahaan atau produknya, atau dengan kata lain citra merek adalah 
bagaimana suatu merek mempengaruhi persepsi, pandangan masyarakat atau 
konsumen terhadap perusahaan atau produknya. Untuk mengetahui sejauh 
mana keterkaitan antara citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada    
produk semen yang diproduksi pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten 
Pangkep dapat dilihat melalui tabel berikut ini :
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TABEL 4.6
PERSEPSI RESPONDEN MENGENAI BRAND IMAGE
Pernyataan
Tanggapan Responden
Sangat 
Tidak 
Setuju
Tidak 
Setuju
Cukup 
Setuju Setuju
Sangat 
Setuju
STS TS CS S SS
Merek Semen Tonasa mudah 
dikenali oleh konsumen
- - 22
(36,7)
34
(56,7)
4
(6,7)
Semen Tonasa mempunyai 
reputasi yang baik terhadap 
konsumen
- - 16
(26,7)
22
(36,7)
22
(36,7)
Semen Tonasa selalu diingat 
dalam pikiran konsumen
- - 16
(26,7)
21
(35,0)
23
(38,3)
Sumber : Hasil olahan data kuesioner, 2015
Berdasarkan tanggapan responden mengenai brand image maka 
didominasi jawaban terbanyak responden adalah setuju hal ini dapat dilihat dari 
indikator pertama mengenai merek Semen Tonasa mudah dikenali oleh 
konsumen, rata-rata responden memberikan jawaba setuju yakni sebanyak  34 
orang atau sebesar 56,7%, indikator kedua mengenai Semen Tonasa 
mempunyai reputasi yang baik terhadap konsumen rata-rata responden 
memberikan jawaban setuju yakni sebanyak  22 orang atau sebesar 36,7%, 
indikator ketiga mengenai  Semen Tonasa selalu diingat dalam pikiran konsumen
rata-rata responden memberikan jawaban setuju yakni sebanyak  21 orang atau 
sebesar 35,0%,
4.2.2.3  Kepuasan Pelanggan (Y)
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang seseorang yang muncul 
setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau 
hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Adapun tanggapan responden 
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mengenai kepuasan pelanggan yang dapat disajikan pada tabel 4.7 yang 
menunjukkan sebagai berikut :
TABEL 4.7
PERSEPSI RESPONDEN MENGENAI KEPUASAN PELANGGAN 
Pernyataan
Tanggapan Responden
Sangat 
Tidak 
Setuju
Tidak 
Setuju
Cukup 
Setuju Setuju
Sangat 
Setuju
STS TS CS S SS
Konsumen puas terhadap citra 
pembuat
- - 16
(26,7)
36
(60,0)
8
(13,3)
Merekomendasikan   kepada 
orang lain agar membeli 
Semen Tonasa
- - 9
(15,0)
33
(55,0)
18
(30,0)
Tidak ingin pindah ke 
perusahaan semen lainnya
- - 9
(15,0)
21
(35,0)
30
(50,0)
Kecepatan pelayanan 
karyawan dapat memberikan 
kepuasan bagi pelanggan
- - 9
(15,0)
35
(58,3)
16
(26,7)
Sumber : Hasil olahan data kuesioner, 2015
Tanggapan responden atas kepuasan pelanggan, maka terlihat bahwa 
rata-rata responden memberikan jawaban setuju dengan pertanyaan pertama
Konsumen puas terhadap citra pembuat, rata-rata responden memberikan 
jawaban setuju sebesar 36 orang atau sebesar 60,0%, pertanyaan kedua
mengenai Merekomendasikan   kepada orang lain agar membeli Semen Tonasa, 
rata-rata responden memberikan jawaban setuju sebesar 33 orang atau sebesar 
55,0%, pertanyaan ketiga tidak ingin pindah ke perusahaan semen lainnya rata-
rata responden memberikan jawaban setuju sebesar 21 orang atau sebesar 
35,0%, pertanyaan keempat mengenai Kecepatan pelayanan karyawan dapat 
memberikan kepuasan bagi pelanggan rata-rata responden memberikan jawaban 
setuju sebesar 35 orang atau sebesar 58,3%.
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4.3  Uji Validitas dan Reliabilitas
4.3.1 Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya kuesioner. Suatu 
kuesioner dikatakan valid jika item-item pertanyaan mampu mengungkap 
sesuatu yang hendak diukur oleh kuesioner tersebut. Pengujian validitas 
dilakukan dengan menggunakan program SPSS for Windows Versi 20.0. 
Pengujian keabsahan (validitas) dari suatu instrumen penelitian perlu adanya 
penggunaan metode dalam menguji setiap instrumen penelitian. Uji validitas 
dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya indikator atau kuesioner dengan 
cara membandingkan nilai korelasi dengan nilai standar. Nilai korelasi 
merupakan hasil korelasi jawaban responden pada masing-masing pertanyaan    
di setiap variabel yang dianalisis dengan program komputerisasi dan outputnya 
bernama corrected item correlation.  
Berdasarkan uraian tersebut di atas, dapat disajikan hasil olahan data 
mengenai pengujian validitas dari setiap instrumen penelitian yang dapat dilihat 
melalui tabel berikut ini :
TABEL 4.8
HASIL UJI VALIDITAS
Variabel Kode
Kisaran Corrected
Item Total
Correlation
Standar
Nilai
Ket.
Kualitas Produk
X1.1
X1.2
X1.3
X1.4
0,753
0,589
0,553
0,462
0,30
0,30
0,30
0,30
Valid
Valid
Valid
Valid
Brand Image
X2.1
X2.2
X2.3
0,596
0,598
0,578
0,30
0,30
0,30
Valid
Valid
Valid
Kepuasan 
Pelanggan
Y1
Y2
Y3
0,729
0,489
0,663
0,30
0,30
0,30
Valid
Valid
Valid
Y4 0,682 0,30 Valid
Sumber : Hasil Pengolahan Data 
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Berdasarkan tabel yakni hasil uji validitas dengan menggunakan 
corrected item-total correlation yang diolah dengan program SPSS versi 20 yang 
menunjukkan bahwa dari 11 item pertanyaan yang telah diuji, ternyata         
semua item pertanyaan memiliki nilai korelasi yang di atas dari 0,30 berarti 
kesimpulan yang dapat diambil bahwa semua item pertanyaan sah (valid). 
4.3.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana       
suatu alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Setiap alat pengukur 
seharusnya memiliki kemampuan untuk memberikan hasil pengukuran relatif 
konsisten dari waktu ke waktu. Disini pengukuran hanya sekali dan kemudian 
hasilnya dibandingkan dengan pertanyaan lain. Ada suatu nilai ketentuan untuk 
mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach’s alpha, di mana menurut 
Ghozali (2012:41) bahwa suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki nilai 
cronbach’s alpha > 0,60.
Dalam hubungannya dengan uraian tersebut di atas, dapat disajikan hasil 
uji reliabilitas dengan program SPSS versi 20 yang dapat dilihat pada tabel  
berikut ini :
TABEL  4.9
HASIL UJI RELIABILITAS
Variabel Penelitian
Jumlah Item Cronbach’s Cronbach’s
standar
Keputusan
Pertanyaan Alpha
Kualitas produk 4 0,778 0,60 Reliabel
Brand Image 3 0,751 0,60 Reliabel
Kepuasan pelanggan 4 0,816 0,60 Reliabel
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2015
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Dari tabel 4.9 yakni hasil olahan data dengan variabel penelitian yakni 
kualitas produk dan Brand Image terhadap kepuasan pelanggan, dimana dari 2 
variabel independen dengan item pertanyaan dan 1 variabel dependen dengan 3
item pertanyaan semuanya dapat dikategorikan reliabel, sebab memiliki nilai 
cronbach’s alpha di atas dari 0,60, sehingga dapatlah disimpulkan bahwa semua 
item pertanyaan dapat dikatakan andal atau reliabel.
4.4 Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Brand Image Terhadap  
Kepuasan Pelanggan 
Untuk menganalisa sejauh mana pengaruh kualitas produk dan Brand 
Image terhadap kepuasan pelanggan yang ditawarkan pada PT. Semen Tonasa 
(Persero) Kabupaten Pangkep, maka dapat digunakan analisis regresi linear 
berganda. Analisa dilakukan berdasarkan dari nilai standardized coefficient hasil 
regresi atas kualitas produk dan Brand Image terhadap kepuasan pelanggan 
yang diolah dengan menggunakan sistem komputerisasi dengan program SPSS 
release 20 yang dapat disajikan nilai koefisien regresi melalui tabel berikut ini :
TABEL 4.10
HASIL OLAHAN DATA REGRESI
Model Unstandardized 
Coefficients
Standardized 
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 5.586 1.992 2.804 .007
Kualitas 
produk 
.384 .111 .381 3.457 .001
Brand Image .436 .130 .369 3.350 .001
Sumber : Hasil olahan data, 2015
Berdasarkan data yang ada pada tabel tersebut di atas  yakni hasil  
olahan data regresi, maka diperoleh persamaan regresi yang dapat 
dideskripsikan sebagai berikut : 
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Y =   bo + b1X1 + b2X2
Y  =  5,856 + 0,384X1 + 0,436X2
Dari hasil persamaan regresi tersebut maka dapat diinterprestasikan atau 
diberikan penjelasan sebagai berikut :
Nilai b0   = 5,856 yang menunjukkan nilai konstanta, yang artinya tanpa       
adanya kualitas produk dan Brand Image, maka kepuasan 
pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep
sebesar 5,856.
Nilai b1   = 0,384 yang diartikan bahwa apabila tanggapan responden 
mengenai kualitas produk meningkat, maka kepuasan pelanggan 
pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep akan 
meningkat sebesar 0,384.
Nilai b2   = 0,436 yang diartikan bahwa apabila tanggapan responden 
mengenai Brandf Image meningkat, maka kepuasan pelanggan 
pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep akan 
meningkat sebesar 0,436.
Dari hasil koefisien regresi maka dapat diketahui bahwa variabel         
yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam membeli semen 
Tonasa adalah kepercayaan, alasannya karena memiliki nilai standardized 
coefficient (Beta) yang terbesar jika dibandingkan dengan variabel kepuasan 
pelanggan, hal ini berarti bahwa dengan adanya kepercayaan yang diberikan 
oleh pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep melalui adanya 
prestasi dan reputasi perusahaan, kepercayaan masyarakat terhadap produk 
produk semen Tonasa yang ditawarkan akan mempengaruhi kepuasan 
pelanggan.
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Selanjutnya untuk mengetahui sejauh mana pengaruh antara kualitas 
produk dan Brand Image dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan pada               
PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep, yang dapat disajikan melalui 
tabel berikut ini :
TABEL 4.11
MODEL SUMMARY
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate
1 .589a .347 .324 1.75503
Sumber : Hasil olahan data, 2015
Berdasarkan data hasil analisis model summary, maka dapatlah 
dikatakan bahwa korelasi antara kualitas produk dan Brand Image terhadap 
kepuasan pelanggan dalam membeli semen merek Tonasa pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep maka diperoleh nilai R = 0,589, hal ini 
berarti bahwa kualitas produk dan Brand Image mempunyai hubungan yang
cukup kuat terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) 
Kabupaten Pangkep. Kemudian nilai R2 = 0,347 yang menunjukkan bahwa 
sebesar 34,7% variasi dari kepuasan pelanggan semen merek Tonasa 
dipengaruhi oleh kualitas produk dan Brand Image, sedangkan sisanya sebesar 
65,3% (1 – 0,347 x 100%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan 
dalam model penelitian ini.
4.5  Pengujian Hipotesis
4.5.1 Uji Serempak (Uji F)
Untuk dapat membuktikan bahwa kualitas produk dan Brand Image
memiliki pengaruh yang simultan atau serempak terhadap kepuasan pelanggan 
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maka digunakan uji F, selain itu dengan membandingkan antara nilai value  
dengan nilai standar, dimana hasil selengkapnya dapat disajikan melalui tabel 
berikut ini :
TABEL 4.12
UJI ANOVA
Model Sum of 
Squares
Df Mean 
Square
F Sig.
1
Regression 93.415 2 46.708 15.164 .000b
Residual 175.568 57 3.080
Total 268.983 59
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas produk dan Brand Image
Dari data tersebut di atas diperoleh nilai sig 0,000 dan nilai standar 0,05, 
karena nilai sig 0,000 < 0,05, hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan 
Brand Image mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam pembelian semen Tonasa.
4.5.2 Uji Parsial (Uji T) 
Uji signifikan digunakan untuk membandingkan antara nilai thitung                  
dan ttabel dari masing-masing variabel kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep yang dapat 
diuraikan sebagai berikut :
1) Uji parsial untuk Kualitas Produk (X1)
Uji parsial dimaksudkan dengan membandingkan thitung dan ttabel untuk  
variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, diperoleh bahwa :
H0 = Koefisien regresi tidak signifikan
Ha = Koefisien regresi signifikan
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Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas
- Jika Probabilitas > 0,05 H0 diterima
- Jika Probabilitas < 0,05 H0 ditolak
Berdasarkan hasil uji regresi antara kualitas produk dan Brand Image
terhadap kepuasan pelanggan dalam pembelian semen Tonasa pada               
PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep, maka diperoleh nilai             
value = 0,001 < 0,05, hal ini berarti ada pengaruh positif dan signifikan antara 
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
2) Uji parsial untuk Brand Image (X2)
Uji parsial dimaksudkan dengan membandingkan thitung dan ttabel untuk  
variabel Brand Image terhadap kepuasan pelanggan, diperoleh bahwa :
H0 = Koefisien regresi tidak signifikan
Ha = Koefisien regresi signifikan
Pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas
- Jika Probabilitas > 0,05 H0 diterima
- Jika Probabilitas < 0,05 H0 ditolak
Berdasarkan hasil uji regresi antara Brand Image terhadap kepuasan 
pelanggan maka nilai probabilitas = 0,001 < 0,05, hal ini berarti ada pengaruh 
positif dan signifikan antara Brand Image terhadap kepuasan pelanggan pada 
PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Simpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas 
produk dan Brand Image terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep maka dapat ditarik beberapa kesimpulan 
dari keseluruhan hasil analisis yaitu sebagai berikut :
1. Hasil olahan data persamaan regresi linear berganda, menunjukkan bahwa 
hasil uji regresi untuk kualitas produk dan Brand Image berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada produk PT. Semen 
Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep. 
2. Hasil pengujian regresi diperoleh bahwa variabel yang paling berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) 
Kabupaten Pangkep adalah kualitas produk, alasannya dapat dilihat dari 
persepsi responden yang dilihat dari hasil skooring jawaban responden dan 
regresi ternyata kualitas produk yang paling tinggi pengaruhnya terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten 
Pangkep.
5.2 Saran-Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan serta hasil kesimpulan 
yang telah diuraikan, maka dapat diberikan saran-saran sebagai bahan    
masukan atau perbandingan bagi pihak perusahaan, di mana sarannya dapat 
diuraikan sebagai berikut :
59
60
1. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, maka disarankan agar PT. Semen 
Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep memperhatikan kualitas atau mutu 
produk semen yang dihasilkan agar dapat bersaing dengan perusahaan 
pesaing lainnya, hal ini dilakukan agar pelanggan merasa puas dengan 
kualitas produk semen yang dihasilkan perusahaan.
2. Disarankan agar perusahaan menjaga brand image atau citra perusahaan 
selama ini, hal ini dimaksudkan agar perusahaan tetap mempunyai reputasi 
yang baik di mata pelanggan sehingga pelanggan tidak beralih ke produk 
semen yang lain.
3. Disarankan pula agar perlunya perusahaan memberikan pelayanan yang 
maksimal kepada pelanggan, hal ini dimaksudkan agar dapat memberikan 
loyalitas kepada pelanggan yakni dengan merekomendasikan kepada orang 
mengenai keunggulan dan kelebihan produk semen yang dihasilkan.
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Bapak/Ibu/Sdr(i) konsumen pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten 
Pangkep 
yang terhormat,
Saya adalah salah satu mahasiswa pada Universitas Hasanuddin 
Makassar    yang sedang melakukan penelitian mengenai ”Pengaruh Kualitas 
Produk dan Brand Image Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Semen 
Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep.”
Sehubungan dengan hal tersebut saya sangat mengharapkan kesediaan            
Bapak/Ibu/Sdr (i) bisa membantu saya untuk mengisi kuesioner di bawah ini. 
Semua pernyataan atau pertanyaan berkaitan dengan pengaruh kualitas produk 
dan brand image terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa 
(Persero) Kabupaten Pangkep. Jawaban yang diberikan betul-betul hanya untuk 
kepentingan penelitian.
Atas partisipasi Bapak/Ibu/sdr (i) dalam mengisi kuesioner ini saya 
ucapkan terima kasih yang tulus.
Hormat saya,
RENDI LAWRENCE EDWARD ROMPIS
Mahasiswa Universitas Hasanuddin 
Makassar
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KUESIONER PENELITIAN
A. IDENTITAS RESPONDEN
Pilihlah salah satu jawaban pada masing-masing pertanyaan di bawah ini. 
Berilah tanda (X) pada jawaban yang dianggap paling benar.
1. Nama               :  .....................
2. Jenis Kelamin
       Pria                  Wanita   
3. Umur
       21 – 30 tahun                          
       31 – 40 tahun 
41 – 40 tahun
       Diatas 50 tahun
4.  Pendidikan
       SMP                                    
       SMA
Diploma                          
       Sarjana
Pasca sarjana
5.  Pekerjaan Pelanggan
       Toko-Toko                                    
       Distributor
Developer                          
         
                  
-
         
         
         
         
-
         
         
         
         
-
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B. Penilaian Anda
Berikut ini penilaian anda mengenai pengaruh kualitas produk dan brand 
image terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) 
Kabupaten Pangkep. Mohon anda memberi tanda silang (X) nomor yang 
disediakan sesuai dengan penilaian anda dalam menilai setiap item pertanyaan.
     
KUALITAS PRODUK
NO. PERNYATAAN SS S CS TS STS
1. Semen Tonasa memiliki kualitas produk yang 
terjamin
2. Produk Semen Tonasa mempunyai daya 
tahan yang kuat dan tahan lama
3. Produk Semen Tonasa cocok sebagai bahan 
bangunan konstruksi khusus
4. Tekstur produk yang sesuai dengan kekuatan
BRAND IMAGE
NO. PERNYATAAN SS S CS TS STS
1. Merek Semen Tonasa mudah dikenali oleh 
konsumen
2. Semen Tonasa mempunyai reputasi yang 
baik terhadap konsumen
3. Semen Tonasa selalu diingat dalam pikiran 
konsumen
Sangat Tidak Setuju (STS)  = 1    Cukup Setuju (CS) =  3     Sangat Setuju (SS) = 5
Tidak Setuju (TS)                 = 2    Setuju (S)                 =  4
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KEPUASAN PELANGGAN
NO. PERNYATAAN SS S CS TS STS
1. Konsumen puas terhadap citra pembuat
2. Merekomendasikan   kepada orang lain agar 
membeli Semen Tonasa
3. Tidak ingin pindah ke perusahaan semen 
lainnya
4. Kecepatan pelayanan karyawan dapat 
memberikan kepuasan bagi pelanggan
*SEKIAN DAN TERIMA KASIH*
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Lampiran 1. Jawaban Responden Mengenai Kualitas Produk dan Brand Image Terhadap Kepuasan 
                      pelanggan pada PT. Semen Tonasa (Persero) Kabupaten Pangkep
No.
Resp Jk Um Pd PP X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X2.1 X2.2 X2.3 Y1 Y2 Y3 Y4
1 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 1 1 2 2 4 4 3 5 3 3 4 4 5 4 4
5 1 1 2 2 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 4
6 1 2 2 2 3 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4
7 1 2 2 2 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4
8 2 2 2 2 3 3 4 3 3 4 3 5 4 5 4
9 2 2 3 2 4 5 4 3 4 4 3 5 4 5 4
10 2 3 3 2 4 5 4 3 4 3 3 5 4 5 4
11 2 3 3 2 4 4 4 4 3 5 3 4 5 5 4
12 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4
13 2 3 3 2 5 5 4 5 3 5 5 4 5 4 4
14 2 3 3 2 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4
15 2 3 3 2 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4
16 2 3 4 2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4
17 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3
18 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3
19 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3
20 1 4 4 2 3 3 3 4 4 4 5 3 3 4 4
21 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4
22 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4
23 1 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4
24 1 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
25 1 4 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4
26 1 3 4 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4
27 1 3 4 2 4 4 5 5 3 4 3 4 5 5 5
28 1 3 4 2 4 4 5 5 3 4 3 4 5 5 5
29 1 3 4 2 3 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5
30 1 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5
31 2 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 5 5 5
32 2 3 3 3 3 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5
33 2 3 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5
34 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5
35 2 3 3 3 3 3 4 3 4 5 5 5 4 5 5
36 1 2 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5
37 1 2 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 5
38 1 2 2 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5
39 1 2 2 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5
40 1 2 2 3 3 4 3 4 4 3 5 4 5 4 4
41 1 3 2 3 3 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4
42 1 3 2 3 4 4 5 3 3 4 5 4 4 5 4
43 1 3 2 3 4 5 5 3 4 5 5 4 4 5 4
44 1 3 2 3 4 5 3 3 4 5 5 4 4 5 5
45 1 3 2 3 4 4 5 3 3 3 3 3 4 3 3
46 2 4 2 3 5 4 5 4 3 3 3 3 4 3 3
47 2 4 2 3 3 3 3 3 4 5 4 3 4 3 3
48 1 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4
49 1 1 4 3 3 3 3 4 4 5 5 3 4 3 4
50 1 1 4 3 4 4 5 5 4 5 5 3 4 3 4
51 1 1 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5
52 1 2 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5
53 1 2 4 3 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4
54 1 2 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4
55 2 3 4 3 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4
56 2 3 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4
57 2 3 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4
58 2 4 2 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4
59 2 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
60 2 4 2 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4
Kualitas Produk Brand Image Kepuasan Pelanggan Identitas Responden
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Frequencies
Statistics
N Mean Sum
Valid Missing
Jenis kelamin 60 0 1.3667 82.00
Umur 60 0 2.7833 167.00
Pendidikan 60 0 3.0500 183.00
Pekerjaan 60 0 2.5000 150.00
X1.1 60 0 3.5500 213.00
X1.2 60 0 3.7333 224.00
X1.3 60 0 3.8167 229.00
X1.4 60 0 3.7667 226.00
X2.1 60 0 3.7000 222.00
X2.2 60 0 4.1000 246.00
X2.3 60 0 4.1167 247.00
Y.1 60 0 3.8667 232.00
Y.2 60 0 4.1500 249.00
Y.3 60 0 4.3500 261.00
Y.4 60 0 4.1167 247.00
Frequency Table
Jenis kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
Pria 38 63.3 63.3 63.3
Wanita 22 36.7 36.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
Umur
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
21-30 tahun 8 13.3 13.3 13.3
31-40 tahun 12 20.0 20.0 33.3
41-50 tahun 25 41.7 41.7 75.0
> 50 tahun 15 25.0 25.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
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Pendidikan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
SMA 22 36.7 36.7 36.7
Diploma 13 21.7 21.7 58.3
Sarjana 25 41.7 41.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
Distributor 30 50.0 50.0 50.0
Develover 30 50.0 50.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
X1.1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 31 51.7 51.7 51.7
S 25 41.7 41.7 93.3
SS 4 6.7 6.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
X1.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 24 40.0 40.0 40.0
S 28 46.7 46.7 86.7
SS 8 13.3 13.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
X1.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 22 36.7 36.7 36.7
S 27 45.0 45.0 81.7
SS 11 18.3 18.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
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X1.4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 23 38.3 38.3 38.3
S 28 46.7 46.7 85.0
SS 9 15.0 15.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
X2.1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 22 36.7 36.7 36.7
S 34 56.7 56.7 93.3
SS 4 6.7 6.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
X2.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 16 26.7 26.7 26.7
S 22 36.7 36.7 63.3
SS 22 36.7 36.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
X2.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 16 26.7 26.7 26.7
S 21 35.0 35.0 61.7
SS 23 38.3 38.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
Y.1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 16 26.7 26.7 26.7
S 36 60.0 60.0 86.7
SS 8 13.3 13.3 100.0
Total 60 100.0 100.0
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Y.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 9 15.0 15.0 15.0
S 33 55.0 55.0 70.0
SS 18 30.0 30.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
Y.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 9 15.0 15.0 15.0
S 21 35.0 35.0 50.0
SS 30 50.0 50.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
Y.4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
CS 9 15.0 15.0 15.0
S 35 58.3 58.3 73.3
SS 16 26.7 26.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases
Valid 60 100.0
Excludeda 0 .0
Total 60 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure.
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Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha
N of Items
.778 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance 
if Item Deleted
Corrected Item-
Total Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
X1.1 11.3167 2.593 .753 .643
X1.2 11.1333 2.694 .589 .721
X1.3 11.0500 2.658 .553 .741
X1.4 11.1000 2.905 .462 .786
Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases
Valid 60 100.0
Excludeda 0 .0
Total 60 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha
N of Items
.751 3
Item-Total Statistics
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance 
if Item Deleted
Corrected Item-
Total Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
X2.1 8.2167 1.935 .596 .676
X2.2 7.8167 1.474 .598 .648
X2.3 7.8000 1.485 .578 .676
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Reliability
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases
Valid 60 100.0
Excludeda 0 .0
Total 60 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha
N of Items
.816 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if 
Item Deleted
Scale Variance 
if Item Deleted
Corrected Item-
Total Correlation
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted
Y.1 12.6167 2.681 .729 .727
Y.2 12.3333 3.006 .489 .834
Y.3 12.1333 2.490 .663 .757
Y.4 12.3667 2.711 .682 .747
Regression
Variables Entered/Removeda
Model Variables 
Entered
Variables 
Removed
Method
1
Brand image, 
Kualitas produkb
. Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
b. All requested variables entered.
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Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R 
Square
Std. Error of the 
Estimate
1 .589a .347 .324 1.75503
a. Predictors: (Constant), Brand image, Kualitas produk
b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1
Regression 93.415 2 46.708 15.164 .000b
Residual 175.568 57 3.080
Total 268.983 59
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
b. Predictors: (Constant), Brand image, Kualitas produk
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
1
(Constant) 5.586 1.992 2.804 .007
Kualitas produk .384 .111 .381 3.457 .001
Brand image .436 .130 .369 3.350 .001
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
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Charts
76
